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 Tiivistelmä
Helsingin yliopiston kirjastot ja kirjastopalvelujen koordinointiyksikkö ovat 2004 - 2006
kehittäneet yhteisessä hankkeessa asiakaspalautejärjestelmän. Hanke sai alkunsa
vuoden 2003 kirjasto- ja tietopalvelustrategian ja samana vuonna julkaistun Helsingin
yliopiston elektronisen kirjaston kehittämissuunnitelman pohjalta. Näissä strategioissa
ja vuoden 2000 kirjastoarvioinnissa korostettiin asiakaslähtöisyyden tärkeyttä tieto- ja
kirjastopalvelujen kehittämisessä. Yhdeksi asiakaslähtöisen kehittämisen välineeksi
valittiin asiakaspalautejärjestelmä, joka toimii osana kirjastojen ja Helsingin yliopiston
laatujärjestelmää. Hankkeessa toimi suunnittelijan lisäksi yliopiston kirjastoyksiköiden
edustajista koottu projektiryhmä, joka toimi yhteistyössä suunnittelijan ja koordinoin-
tiyksikön kanssa koko hankkeen ajan.
Asiakaspalautejärjestelmä käsittää asiakaskyselyn ja datan keruu- ja käsittelytoimin-
not, jotka ovat yhteisiä kaikille Helsingin yliopiston kirjastoille. Samat asiakastyytyväi-
syyttä mittaavat kysymykset mahdollistavat eri yksiköiden välisen vertailun ja kyselyn
systemaattinen toisto antaa mahdollisuuden kirjastopalvelujen kehityksen seurantaan
aikasarjoilla. Kysely on puhdas verkkokysely ja kyselydatan hallinnointi ja siirto tilasto-
ohjelmiin tapahtuu automaattisesti. Virhealtista ja työlästä tilastojen syöttövaihetta ei
siis tarvita, vaikka tulosten varsinainen analyysi ja tulkinta vaativat edelleen aikaa.
Asiakaspalautejärjestelmää testattiin vuonna 2004 pilottikyselyllä. Jatkokehityksen
tuloksena kirjastojen käyttöön otettiin yhteinen järjestelmä, joka oli ensimmäistä kertaa
varsinaisessa käytössä marraskuussa 2005. Tällä hetkellä käytössä olevassa kyselys-
sä on kuusi vastaajan taustatietoja kartoittavaa kysymystä ja 42 varsinaista kysymystä
jaettuna kolmeen osioon; Palvelut (asiakaspalvelu ja odotusajat), Kokoelmat (käyttöliit-
tymät, painettu ja e-aineisto) ja Tilat. Asiakas voi antaa myös vapaata palautetta.
Vuoden 2005 kyselyssä palautetta saatiin kolmeltatuhannelta asiakkaalta ja otoskokoa
pyritään vielä tulevaisuudessa nostamaan. Asiakkaat olivat tyytyväisiä Helsingin yli-
opiston kirjastojen asiakaspalveluun ja painettuihin kokoelmiin, mutta elektronisten
aineistojen saatavuus, aineistojen ajantasaisuus ja keskustakampuksen tilajärjestelyt
edellyttävät kehittämistä Tuloksissa on myös huomattavia eroja eri käyttäjäryhmien ja
kirjastoyksiköiden välillä. Seuraava asiakaskysely on tarkoitus järjestää vuonna 2007.
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 Summary
The University of Helsinki Libraries and the Library Coordination Unit developed a cus-
tomer feedback system in a joint project during 2004 – 2006. The idea for the project
originated from the University of Helsinki Library Development Strategy for Library and
Information Services and the Development plan for the Electronic Library of the Uni-
versity of Helsinki published in 2003. These two strategies and the extensive University
of Helsinki Libraries evaluation report of 2000 emphasized the importance of customer
orientation in library and information services and library quality development. The
development of a common customer feedback system as part of the overall library
quality system was recommended as a tool for customer-based service development.
The project had a planning officer from the Library Coordination Unit and a project
team with representatives from the University of Helsinki Libraries.
The customer feedback system is a customer web survey with automated data collec-
tion and efficient data analysis tool. The questions in the survey are the same for all
participating libraries. Thus, comparisons between different library units are possible
and the systematic repetition of the survey also supports the follow-up of library ser-
vices development through time series. The time consuming and error prone manual
entering of collected of data to statistical and analysis software is skipped altogether
and the gathered data is made available for analysis in a separate analysis package.
Effort and time can be directed towards the more important data analysis and interpre-
tation phases.
The customer feedback system was tested in 2004 with a pilot survey. After further
development the University of Helsinki Libraries implemented a common system which
was first used in November 2005. The present survey has six questions for surveyee
background information and 42 questions divided into three areas based on the ARL
LibQUAL+ -survey: Service (customer service and waiting times), Collections (user
interfaces, OPAC, printed and e-material) and Facilities. The customer can also give
open feedback.
The 2005 survey had almost 3000 participants and libraries aim to increase the sample
size further. The customers were very satisfied with customer service and satisfied with
printed collections and library facilities. The availability of electronic material, up-to-
dateness of printed material and the arrangement of facilities in the Central Campus
require development according to the customers. Results also highlight significant dif-
ferences between different user groups and library units. Next customer survey is
planned for 2007.
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1 Laatu Helsingin yliopistossa
Osana Bologna-prosessia on sovittu laadunvarmistusmekanismien käyttöönotosta
korkeakouluissa. Helsingin yliopiston strategisena tavoitteena on vakiinnuttaa
asemansa Euroopan johtavien monitieteisten yliopistojen joukossa. Tämä edellyttää
kansainvälisin arvioinnein todettua korkeaa laatua kaikessa toiminnassa, myös
kirjastotoiminnassa.
Helsingin yliopisto rakentaa oman laadunvarmistusjärjestelmänsä joka auditoidaan
2007 korkeakoulujen arviointineuvoston (KKA) toimesta. Laadunvarmistus on yksi
yliopiston vuosien 2007 – 2009 strategian sisältämistä kehityskohteista. Laadun
varmistamiseksi Helsingin yliopisto toteuttaa sekä ulkoisia että sisäisiä arviointeja ja
pyrkii vakiinnuttamaan järjestelmällisen laatutyön osaksi yliopiston normaalia toimintaa.
Toiminnan laadusta ja tuloksista raportoidaan vuosittain yliopiston tavoiteneuvottelujen
yhteydessä. Laadun mittareina käytetään raportoinnin yhteydessä kerätyn aineiston
perusteella saatavia tunnuslukuja sekä yliopiston erilaisille toiminnoille muokattuja
laatumatriiseja.
Helsingin yliopiston laatujärjestelmä määrittelee kirjastot osaksi hallinto- ja
tukipalveluita. Kirjastot ovat kuitenkin tutkimukselle ja opetukselle välttämättömiä
palveluja ja resursseja tuottava organisaatio, joka toimii kiinteässä yhteistyössä sekä
tutkimus- että opetustoiminnan kanssa ja pitää sisällään myös yliopiston ulkopuoliseen
toimintaa vaikuttavia elementtejä. Korkeatasoinen tutkimus edellyttää huippulaatua
myös kirjastoilta. Tästä syystä kirjastopalveluita tulisikin ehkä tarkastella kiinteänä
osana yliopiston tutkimusjärjestelmää pelkän tukipalvelujen roolin sijasta.
1.1 Kirjastot ja laadunarviointi
”Organizations that don’t have to provide quality, don’t1”
Keväällä 2003 Helsingin yliopiston konsistorissa hyväksytyssä Helsingin yliopiston
kirjasto- ja tietopalvelustrategiassa2 korostetaan käyttäjälähtöisyyttä kirjastotoiminnan
kehittämisessä. Myös Helsingin yliopiston elektronisen kirjaston
kehittämissuunnitelman3 yhtenä tavoitteena on kehittää verkkoaineistoja ja -palveluja
niin, että ne saadaan vastaamaan laadultaan, sisällöltään ja teknisiltä ratkaisuiltaan
käyttäjien tarpeita.
Palveluorganisaation laadunarviointi on prosessi, jonka tavoitteena on auttaa
organisaatiota mittaamaan, mikä on tärkeää asiakkaille ja tätä kautta kehittää toimintaa
jatkuvasti asiakkaiden odotusten mukaan, poistamalla resurssien ja ajan hukkakäyttöä
sekä kehittämällä organisaatiota vertikaalisesta byrokraattisesta horisontaaliseksi,
joustavaan ja mukautumiskykyiseen toimintaan kykeneväksi organisaatioksi.
Keskeisiksi palvelun laadun indikaattoreiksi nousevat palveluiden tarjonta, resurssit ja
organisaatio (rakenne)4.
1 Mackay H., Hospital could learn plenty from market oriented firms, The Arizona Republic,
4.9.1996
2 Kirjasto ja Tietopalvelustrategia kaudelle 2004 – 2006, Helsingin yliopiston kirjastot – julkaisuja
1/2003
3 Helsingin yliopiston elektroninen kirjasto 2004 – 2006, Helsingin yliopiston kirjastot – julkaisuja
4/2003
4 Lynch R. & Cross K., Measure up! Yardsticks for Continuous Improvement, Blackwell, 1995.
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Palvelujen laadunarviointia suoritettaessa tulee selvittää palveluiden sopivuus
käyttötarkoitukseen asiakkaan näkökulmasta. On selvitettävä, mitä asiakkaat haluavat
ja luotava strategia sen toteuttamiseksi, miten nämä havainnoidut asiakkaiden tarpeet
tyydytetään sekä määriteltävä ja otettava käyttöön ne toiminnot, joilla asiakkaiden
tarpeet tyydytetään käytännössä. Lisäksi toimintoja ja tuotteita on kehitettävä ja
seurattava palautteen mukaan jatkuvasti ja joustavasti. Laadunarvioinnin tulee siis olla
jatkuva prosessi.
Julkishallinnon puolella prosessinomainen ajattelutapa ja asiakkuuksien löytäminen on
vaikeaa, koska tuotteen ostajan tai maksavan asiakkaan käsite on epäselvä ja eri
asiakasryhmien välillä saattaa olla ristiriitoja. Kirjasto- ja tietopalvelujen asiakkaat ovat
suhteellisen helposti tunnistettavissa, koska he ovat kyseisten palvelujen käyttäjiä. Yksi
suurimpia haasteita on vastata asiakkaiden (ts. kirjaston käyttäjien) tarpeisiin. Näiden
tarpeiden tunteminen on vähimmäisvaatimus asiakaslähtöiselle toiminnan
kehittämiselle. Asiakkaat ovat kirjastojen peili.
Kirjastoissa palvelujen laatu voidaan siis hieman yksinkertaistaen määritellä
asiakastyytyväisyydeksi (customer satisfaction) ja asiakkaiden tarpeisiin (customer
needs) vastaamiseksi. Asiakkaiden tulee siis olla tyytyväisiä käytössä oleviin
palveluihin ja heidän tarpeensa tulee ottaa huomioon myös (uusia) palveluita
kehitettäessä.
Määrällinen mittaaminen ja laadullinen arviointi ovat tutkimustapoja, joiden avulla
kirjastojen toimintaa lähestytään erilaisista näkökulmista. Määrällinen mittaaminen
korostaa kirjastojen merkitystä instituutiona; laadullinen arviointi korostaa asiakkaiden
merkitystä palvelujen käyttäjinä5. Määrällistä dataa tieteellisistä kirjastoista on kerätty
Suomessa jo 1940 –luvulta lähtien mm. Tieteellisen informoinnin neuvoston ja
Tietohuollon neuvottelukunnan toimesta. Vuodesta 1999 lähtien dataa on kerätty
Kansalliskirjaston ylläpitämään kirjastojen yhteistilastoon, jonka tunnusluvut perustuvat
jo vakiintuneille kirjastoalan ISO 11620 ja ISO 2798 standardeille6. Kotimaisia
kirjastojen mittausmenetelmiä ovat selvittäneet mm. Riitta Ikonen ja Oili Kokkonen7
sekä Vesa Kautto ja Jorma Niemitalo8.
Vaikka kokoelmat ja peruspalvelut (lainaus jne.) ovat edelleen tärkeä osa kirjaston
toimintaa, pelkkä määrällinen mittaaminen, kirjojen ostaminen tai olemassa olevien
palveluiden ylläpito ei riitä. Palveluilla ei ole merkitystä ilman asiakkaita ja asiakkaille
tarjottuja palveluita tulee voida arvioida, jotta niitä on mahdollista kehittää. Tulee
selvittää asiakkaiden tarpeet ja se miten hyvin kirjaston tarjoamat palvelut pystyvät
tyydyttämään nämä tarpeet. Tämä edellyttää, että kirjastot keräävät käyttäjien tarpeista
ja mielipiteistä, tyytyväisyydestä, tietoa säännöllisesti. Tyypillinen
asiakastyytyväisyyden mittausmenetelmä on asiakaskysely, joka soveltuu palvelujen
laadun arviointiin huomattavasti paremmin kuin itsearviointi tai vertaisarviointi.
Kokonaisvaltaisesta kirjasto-organisaation arvioinnista ja menetelmistä kiinnostuneiden
5 Blinnikka & al., AMK kirjastojen laadullisesta arvioinnista – mittareita ja mietintää, OPM 2001
6 http://yhteistilasto.lib.helsinki.fi
7 Ikonen, R. & Kokkonen O., Korkeakoulukirjastojen tuloksellisuuden mittaaminen, JyY 1994
8 Kautto V. & Niemitalo J., Korkeakoulukirjaston organisaation vaikutus toiminnan tehokkuuteen
ja tuloksiin, Finnish Information Studies 1. Tampere-Åbo-Oulu 1996
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kannattaa perehtyä vuoden 2000 Helsingin yliopiston kirjastojen kokonaisarviointiin9 ja
vuoden 2004 jatkoarviointiin10.
1.2 Asiakkaat ja asiakaslähtöisyys
”A customer is someone who chooses to use a particular service or product rather than
doing something else. Libraries are only used by people who choose them.11”
Lukija, käyttäjä, lainaaja? Kaikki nämä termit ovat joko liian passiivisia tai
tarjontalähtöisiä. Raportissa käytetään termiä asiakas kuvaamaan kirjaston käyttäjiä.
Asiakas on henkilö, joka käyttää kirjaston palveluita omasta valinnastaan.
Kirjastot tuottavat yliopiston strategiaa ja sovittuja toimintasuunnitelmia noudattaen
asiakkaille palveluinfrastruktuurin, joka toteuttaa sekä kirjaston että kehysorganisaation
toimenkuvaa ja visiota. Infrastruktuurin toimivuus ja laadukkuus voidaan määrittää
esimerkiksi sovituilla tunnusluvuilla ja sisäisillä tai ulkoisilla arvioinneilla. Arvio siitä
kuinka hyvin tuotetut palvelut toimivat, tulee kuitenkin jättää asiakkaan harkintaan,
koska asiakas palvelujen käyttäjänä on ainoa taho, joka voi arvioida miten hyviä
hänelle tarjotut palvelut ovat; Asiakas päättää, onko hänen saamallaan palvelulla
arvoa. Palveluinfrastruktuurin, taustatoimintojen ja prosessien kehittäminen voidaan
toteuttaa käyttämällä hyväksi asiakkaiden näkemyksiä ja tunnistamalla ongelmakohtia
alueilla, joita asiakkaiden antama palaute koskee.
Asiakaspalaute on tapa kerätä tietoa asiakkaiden tarpeista ja mielipiteistä.
Pohdittaessa palveluita, erityisesti asiakaspalveluita, laatua tulisi siis tarkastella
palvelun käyttäjän, asiakkaan, näkökulmasta, koska vain asiakkaan mielipiteet ja
kokemukset saaduista palveluista määrittävät tarjottujen palvelujen laadun.
Asiakkaaseen tulisi luottaa kun hän arvioi käyttämiään palveluita. Vaikka
asiakastyytyväisyys on vain yksi näkökulma laatuun, eikä se anna kokonaiskuvaa koko
organisaation laadusta, asiakkaiden subjektiivisia mielipiteitä voidaan kuitenkin pitää
sopivina ilmaisimina heidän käyttämiensä palvelujen laadusta ja tätä kautta osittain
myös palveluja tuottavan infrastruktuurin ja prosessien laadusta.
Asiakaspalautteen hyödyntäminen edellyttää organisaatiolta valmiutta ja halua puuttua
asiakkaiden osoittamiin ongelmakohtiin. Palveluita kehitettäessä ei riitä, että todetaan
palvelujen toimivan suhteellisen hyvin, vaan tulisi pikemminkin keskittyä asiakkaiden
esiintuomiin ongelma-alueisiin ja pyrkiä parantamaan niitä. Asiakkaat ilmaisevat
tyytymättömyytensä herkemmin, jos kysytty asia (palvelu) on heille tärkeä.
Negatiivinen palaute tarkoittaa yksinkertaisesti sitä, että asiakkaat ovat tyytymättömiä
arvioimaansa palveluun, jonka kokevat itselleen keskeiseksi. Kyseinen palvelu ei siis
asiakkaiden mukaan toimi hyvin ja asiakkaiden odotusten täyttämiseksi ja
tyytyväisyyden takaamiseksi palvelua tulee parantaa ja kehittää. Selitykseksi ei riitä se,
että todetaan asiakkaiden olevan väärässä tai vaativan mahdottomia. Asiakkaat ovat
palvelujen peili; Ei ole peilin vika, jos kuva ei miellytä.
Asiakaspalautteen käyttö laadun mittarina edellyttää, että organisaatio hyväksyy
asiakaslähtöisen näkökulman (palvelut tuotetaan asiakkaita varten, vastaamaan
9 Mäkinen R. & Viitanen A., Helsingin yliopiston kirjastot – Hakua vai vientiä? Helsingin yliopiston
arviointihankkeita 8., HY 2000
10 Geleijnse H. & al., Follow-up Evaluation of Library and Information Services 2004, Evaluation
projects of the University of Helsinki 25., HY 2004
11 Barter R., In search of excellence in libraries, Library Management, 15(8), 1994
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asiakkaiden tarpeisiin) ja että kerätyn aineiston puitteissa keskitytään tarkastelemaan
juuri asiakaspalveluita. Kattavammat tulkinnat esimeriksi panostuksesta, resurssien
onnistuneesta kohdentamisesta, niiden vaikutuksesta toimintoihin, mahdollisesta
vaikuttavuudesta ja yhteiskunnallisen vuorovaikutuksesta vaativat toisenlaisia,
monimutkaisempia mittareita.
1.3 Helsingin yliopiston kirjastot - organisaatio
Kirjastolaitos koostuu kahdesta kokonaisuudesta: Helsingin yliopiston kirjastot ja
Suomen Kansalliskirjasto (entinen HYK). Helsingin yliopiston kampus- ja
tiedekuntakirjastot sekä Opiskelijakirjasto muodostavat Helsingin yliopiston kirjastot –
nimisen verkosto-organisaation. Kirjastopalveluja tarjotaan tieteenalaryhmittäin neljällä
kampuksella – Keskustassa, Kumpulassa, Meilahdessa ja Viikissä. Kampus- ja
tiedekuntakirjastot vastaavat omien tiedekuntiensa tieteenalojen kirjasto- ja
tietopalveluista. Opiskelijakirjaston yhteydessä sijaitseva oppimiskeskus Aleksandria
palvelee erityisesti keskustakampuksen opiskelijoita. Kirjastopalvelujen koordinointi,
kehittäminen ja osa kirjastojen yhteisistä tehtävistä hoidetaan hallintoviraston
kirjastopalvelujen koordinointiyksikössä12.
· Keskustakampus (tiedekunnittain)
o Humanistisen tiedekunnan kirjasto (useita yksiköitä)
o Käyttäytymistieteellisen tiedekunnan kirjasto
o Oikeustieteellisen tiedekunnan kirjasto
o Teologisen tiedekunnan kirjasto
o Valtiotieteellisen tiedekunnan kirjasto




o Terveystieteiden keskuskirjasto – TERKKO (lääketieteellinen tiedekun-
ta)
· Kumpulan kampus
o Kumpulan tiedekirjasto (matemaattis-luonnontieteellinen tiedekunta)
· Viikin kampus
o Viikin tiedekirjasto (biotieteellinen, eläinlääketieteellinen, farmasian ja
maatalous-metsätieteellinen tiedekunta + erillislaitokset)
Edellä mainittujen kirjastoyksiköiden lisäksi Helsingin yliopistossa toimii edelleen
muutamia laitoskirjastoja, joita ei tässä raportissa käsitellä.
2 Kyselyjä ja hankkeita Suomessa
Luvussa esitellään hankkeen suunnitteluvaiheessa 2004 kartoitettuja muita vastaavia
hankkeita. Mukaan on otettu Helsingin yliopiston kirjastojen omien kyselyjen lisäksi
muutamia kotimaisia ja ulkomaisia kyselyjä ja kaksi kansainvälistä menetelmää. Listaa
12 http://www.helsinki.fi/kirjastot/esittely/koord_yksikko.htm
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ei voida pitää täysin kattavana, mutta se antaa kuvan kotimaisesta ja kansainvälisestä
kehityksestä.
Kotimaisissa kyselyissä käytetyt menetelmät ja kysymykset ja niillä saadut tulokset ja
vastaajaryhmät ovat hyvin samankaltaisia. Vastaajista valtaosa on opiskelijoita ja miltei
kaikki kirjaston tarjoamat palvelut koetaan tärkeiksi. Suurimpia asiakkaiden
havainnoimia ongelmia palveluissa ovat kurssikirjat, kirjastojen aukioloajat ja
kopiokoneet. Näiden ongelmakohtien voimakasta esiintymistä voidaan osittain selittää
opiskelijoiden suurella määrällä vastaajien joukossa (yleensä yli ¾ vastaajista),
samankaltaisilla kysymyksillä ja suppeahkolla kysymyspatterilla.
Kirjaston käytöstä ja käyttäjämääristä kerätään jatkuvasti kansallisesti tilastotietoa
Suomen tieteellisten kirjastojen yhteistilastoon13. Tilasto perustuu ISO 2789 standardiin
(kansainväliset kirjastotilastot) ja sisältää standardin mukaiset tunnusluvut ja muutamia
ISO 11620 (kirjastotoiminnan suoritusindikaattorit) standardin tunnuslukuja. Tilastoja
käytetään kirjastojen oman toiminnan suunnittelun välineinä. Vastaavia tilastoja
kerätään myös Suomen yleisiltä kirjastoilta Ahvenanmaata lukuun ottamatta.
2.1 Helsingin yliopiston kirjastojen kyselyt
Helsingin yliopiston kirjastojen kokoelmista, palveluista ja tilojen käytöstä oli ennen
vuotta 2004 kerätty jonkun verran asiakaspalautetta, mutta kerättyä dataa ei tallennettu
ja palautteen keruu ei yleensä ollut jatkuvaa. Yksittäiset kirjastot olivat tehneet
asiakaskyselyjä oman tieteenalansa näkökulmasta ja omien käyttäjien tarpeista.
Kerätyt tiedot eivät olleet keskenään vertailukelpoisia eikä niistä voitu muodostaa
käyttökelpoisia yhteisiä aikasarjoja. Kansallinen elektroninen kirjasto FinELib14 on
toteuttanut asiakaskyselyjä vuodesta 1998 lähtien (ks. seuraava kappale).
Asiakaskyselyjä on toteutettu Viikin, Kumpulan ja Meilahden kampuskirjastoissa sekä
Kansalliskirjastossa. Viikin tiedekirjastossa asiakaskyselyitä on järjestetty vuodesta
1999 lähtien, Meilahdessa Terkossa vuodesta 2002 eteenpäin. Kumpulan
tiedekirjaston vuoden 2002 asiakaskyselyn tulosten analyysi jäi kesken yksikössä
tapahtuneiden muutoksien vuoksi. Kansalliskirjaston (ent. Helsingin Yliopiston Kirjasto
– HYK) asiakaskysely oli lyhyehkö, ja myös tulokset jäivät vaatimattomiksi. Koska
keskustakampuksen tiedekuntakirjastoissa ei ollut tehty asiakaskyselyitä, kampuksen
kirjastot olivat halukkaita osallistumaan yhteiseen käyttötutkimushankkeeseen.
Oikeustieteellisen tiedekunnan kirjasto toteutti asiakkaiden syvähaastatteluita keväällä
2003. Haastatteluissa kartoitettiin asiakkaiden näkemyksiä kirjaston kehittämistarpeista
ja tulevia painopistealueita. Terveystieteiden keskuskirjaston Terkko Online-kyselyä
lukuun ottamatta kaikki kyselyt kerättiin paperilomakkeilla asiakkailta ja tietojen syöttö
tapahtui manuaalisesti.
Eri kirjastoyksiköiden käyttämät kysymykset olivat hyvin samankaltaisia ja niissä oli
huomattavia yhtäläisyyksiä myös muiden kotimaisten kyselyjen kanssa. Käytetty
taustamateriaali ja alan tutkimuslähteet ovat mitä suurimmalla todennäköisyydellä
samat kirjastosta riippumatta, koska esimerkiksi kysymykset olivat pitkälti samoja.
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perustuva, ja sillä pyrittiin mittaamaan myös asiakkaiden odotuksia palveluista. Muiden
kirjastojen kyselyt noudattelivat perinteisempää kyselytapaa; asiakkaille esitettiin
väittämiä nykyisistä palveluista. Kyselyiden otokset olivat pieniä Terkon kyselyä lukuun
ottamatta.
Vaikka tuloksissa oli havaittavissa tiettyjä kampuskohtaisia eroja, ne eivät erityisemmin
poikenneet tosistaan. Yleisimpiä tyytymättömyyden syitä olivat kurssikirjat, aukioloajat
ja kopiokoneet. Tulokset eivät eronneet merkittävästi muiden kotimaisten
korkeakoulukirjastojen asiakaskyselyjen tuloksista. Asiakkailta saatiin hyödyllistä
palautetta esimerkiksi opasteista, kokoelmista ja tiedonhaun opetuksen tarpeista16.
Vastaajat olivat pääasiassa opiskelijoita. Kyselyjen tulosten pohjalta on toteutettu
joitakin parannuksia kirjastoissa mutta pääsääntöisesti asiakaspalautteeseen
perustuvia muutoksia ja parannuksia palveluihin on toteutettu vähän ja ne ovat olleet
vaatimattomia. Kerättyä dataa on käytetty pääasiassa sisäisiin raportointi- ja
tutkimustarkoituksiin.
2.2 Suomalaisten korkeakoulukirjastojen kyselyt
Tampereen yliopiston kirjasto on tehnyt kyselyn palveluiden laadusta syksyllä 2002.
Kysely koski kaikkia Tampereen yliopiston kirjaston yksiköitä ja se toteutettiin kolmen
viikon aikana verkkokyselylomakkeella, josta tiedotettiin sähköpostilla ja kirjaston
verkkosivuilla. Kysely perustui SERVQUAL -tyyliseen palveluissa ilmenevien
asiakkaiden odotusten ja tarjonnan välisten kuilujen identifiointiin ja mittaamiseen.
Kyselylomakkeen ja kyselyn valmistelusta vastasi erikoissuunnittelija17. Tulokset olivat
lähes identtisiä Helsingin yliopiston kirjastojen tulosten kanssa. Asiakkaat olivat
tyytymättömiä kurssikirjoihin, kopiokoneisiin, aukioloaikoihin ja elektronisen aineiston
käyttöön kirjaston ulkopuolella. Kysely ei siis tuottanut varsinaisesti mitään merkittävää
uutta tietoa kirjaston palveluista, vaan lähinnä todisti, että palvelut toimivat ja asiakkaat
ovat suhteellisen tyytyväisiä olemassa oleviin palveluihin. Tampereen yliopiston
kirjasto on toteuttanut käyttäjäkyselyitä myös 2004 ja 200518.
Oulun yliopiston kirjasto toteutti palveluita selvittävän asiakaskyselyn vuonna 1999.
Kyselylomake oli saatavissa sekä paperimuotoisena että kirjaston www-sivuilla.
Vastaajista enemmistö vastasi kyselyyn verkossa. Kyselylomakkeen valmisteluissa oli
suunnittelijan ja ohjausryhmän lisäksi mukana kirjaston henkilökuntaa ja Oulun
yliopiston opiskelijoita. Ohjausryhmässä oli kirjastoalan asiantuntijoina mm.
informaatiotutkimuksen laitoksen edustajia19. Vastaajien jakauma on hyvin
samankaltainen kuin muissa kyselyissä, kolme neljäsosaa vastaajista opiskelijoita,
loput tutkijoita tai muita vastaajia.
Ohjausryhmä totesi kirjaston palveluiden olevan laadukkaita, mutta kehotti kirjastoa
selvittämään tarpeita kokonaan uusille tai mahdollisesti puuttuville palveluille, joita
palvelukyselyssä ei mitattu. Asiakkaat ilmaisivat kyselyssä, että eivät olisi valmiita
luopumaan mistään kirjaston palveluista, kaikkia siis pidettiin tärkeänä.
Tyytymättömyyttä herättivät jälleen aukioloajat ja kopiokoneet.
Lisäksi Oulun yliopiston kirjasto on osallistunut vuosina 2001 - 2003 kansainväliseen
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kehitettiin menetelmiä palvelun laadun arvioimiseksi testaamalla SERVQUAL-
menetelmää20. Laatututkimuksen ohella suoritettiin asiakaskysely ja ryhmähaastattelu
Oulun yliopiston kirjaston asiakkaille kahdessa vaiheessa 2001 - 2002, jossa
kartoitettiin seitsemää laatua kuvaavaa ulottuvuutta (SERVQUAL-kyselymallin
mukaan). Tutkimuksen mukaan SERVQUAL-menetelmällä saatiin käyttökelpoista
tietoa siitä, miten asiakkaat kokivat kirjastojen palvelut ja mihin tärkeisiin asioihin ei oltu
tyytyväisiä.
Kyselyssä ilmeni, että kokoelmien taso ja aineiston saatavuus olivat lähellä
asiakkaiden ilmoittamaa sietorajaa (minimitasoa). Myös elektronisen aineiston käytön
opastuksessa, tiedonhaun koulutuksessa ja tiedottamisessa oli puutteita. Tiloissa ei
ollut erityisiä puutteita, ja ne koettiin yleisesti vähemmän merkittävämmäksi asiaksi
kuin esimerkiksi kokoelmat.
Kuopion yliopiston kirjasto, ATK-keskus ja oppimiskeskus aloittivat vuonna 2002
yhteisen EFQM-malliin21 perustuvan toimintajärjestelmän rakentamisen tavoitteenaan
toimintojen ja palveluiden laadun arviointi ja kehittäminen. ATK-keskuksen ja kirjaston
palveluista kerättiin käyttäjäpalautetta opiskelijoille suunnatulla verkkokyselyllä vuosina
2001 ja 2002. Tavoitteena oli selvittää millaisia käsityksiä käyttäjillä oli
informaatiopalveluyksiköiden asiakaspalvelun ja toimintaympäristön laadusta, jotta
jatkuva laadunarviointi ja toimintojen parantaminen tulisi mahdolliseksi. Arviointi
tapahtui asteikolla 4 – 10 ja kysymyksiä oli 51. Tarjotuista palveluista kysyttiin hyvin
yleisellä tasolla, mutta tilojen käytöstä esitettiin yksityiskohtaisia ja konkreettisia
kysymyksiä22. Asiakkaat arvioivat sekä ATK- että kirjastopalvelut laadukkaiksi. Kritiikkiä
saivat palveluiden asiakaskeskeisyys (ts. sen puute) ja kirjaston tiedottaminen.
PohjoisKarjalan ammattikorkeakoulu on kerännyt käyttäjäpalautetta KIPALA -
palvelulla (Kirjastojen Palautepalvelin) osana ELEF -hanketta. KIPALA on web-palvelu,
jolla kirjastot voivat toteuttaa käyttäjäkyselyitä verkossa.23. KIPALA -palvelua on
käytetty vuodesta 2002 lähtien mm. Pohjois-Karjalan ammattikorkeakoulun
opiskelijoiden elektronisten kirjastopalveluiden käyttöä koskevassa kyselyssä ja
vuonna 2003 tehdyssä Joensuun yliopiston kirjaston elektronisten kirjastopalvelujen
palautekyselyssä.
Ammattikorkeakoulujen Kirjastoyhteistyökonsortio AMKIT on toteuttanut
valtakunnallista palvelujen laadunarviointia yhteisellä asiakaskyselyllä vuosina 2004 ja
2006. Kyselytutkimus valittiin menetelmäksi, koska sitä pidettiin
tarkoituksenmukaisimpana ja tehokkaimpana tiedonkeruumenetelmänä kansallisen
tasolla asiakkaiden mielipiteiden selvittämiseksi24.
Kansallinen elektroninen kirjasto - FinELib on tehnyt FinELibin jäsenorganisaatioille
suunnattuja konsortiokyselyjä ja käyttäjille suunnattuja asiakaskyselyjä, joiden
tarkoituksena on kerätä palautetta aineistoista ja selvittää minkä tyyppisiä aineistoja
tutkijat ja opiskelijat tarvitsevat. Lisäksi kyselyillä on pyydetty kehittämisideoita sekä
20 Rasikangas P. & Kytömäki P., Palvelun laatu esille kansanvälisen vertailevan tutkimuksen
avulla, Signum 6/2003
21 http://www.efqm.org/
22 Saarti J., Kuopion yliopiston informaatiopalveluiden yksiköiden toimintajärjestelmän kehittämi-
nen, Kuopion yliopiston julkaisuja 2003
23 http://www.ncp.fi/projektit/elef/pohjois-karjala/amk/kipala.html
24 Ollikainen & al., Risut ja Ruusut – Ammattikorkeakoulukirjastojen asiakastyytyväisyyskyselyn
loppuraportti, PIRAMK Julkaisusarja A / 7, 2004
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palautetta tarjolla olevista aineistoista. Kyselyiden tulokset ovat saatavilla vuodesta
1998 lähtien ja tulosten pohjalta on tehty kolme pro gradu työtä25.
2.3 Ulkomaiset kyselyt ja menetelmät
Lundin yliopisto muistuttaa rakenteeltaan Helsingin yliopistoa. Yliopiston
kirjastolaitoksen muutos hajautetusta keskitettyyn on ollut hyvin samansuuntaista kuin
Helsingin yliopiston kirjastoissa.  Lundin yliopiston vuonna 2000 tehty kirjastokysely on
yhden sarakkeen SERVQUAL-kysely, jolla mitattiin käyttäjien tyytyväisyyttä kirjaston
palveluihin ja omiin tiedonhankintataitoihinsa. Lisäksi pyrittiin selvittämään mitä
tiedonhankintakanavia asiakkaat käyttivät. Kirjaston palveluiksi määriteltiin kaikki
tiedonhankintaan tarvittavat palvelut, käytetystä mediasta riippumatta. Kysely tehtiin
vain yliopiston opiskelijoille ja opettajille (ml. tutkijat) ja kyselylomake oli kirjallinen.
Palveluihin, henkilökuntaan ja kokoelmiin oltiin yleisesti tyytyväisiä, tyytymättömiä oltiin
pääasiassa kirjastojen tiloihin, laitteisiin, aukioloaikoihin ja kurssikirjallisuuteen.
Tulosten mukaan kirjaston käyttäjien tiedonhankintakanavat kehittyvät ajan myötä.
Opintojensa alkuvaiheessa olevilla opiskelijoilla tiedonhankinta oli hankalampaa kuin
vanhemmilla opiskelijoilla ja tutkijoilla, joiden tiedonhankintakanavat käsittivät myös
informaalit lähteet.
Kyselyn loppuraportin mukaan käyttäjätutkimukset ovat hankalia suurissa
yliopistokirjastoissa, koska nopeasti muuttuvat informaatiopalvelut ja tarpeet
verkottuneessa yhteisössä asettavat jatkuvasti uusia vaatimuksia kirjastopalveluille.
Yliopiston jatkuvasti kasvavat opiskelijamäärät ja tieteellisen kommunikaation
siirtyminen yhä enemmän verkkoympäristöön aiheuttavat myös muutoksia.
Kirjastopalveluiden määritteleminen ja rajanveto eri palveluiden välillä todettiin
vaikeaksi26. Myös Tukholman yliopiston kirjasto on toteuttanut käyttäjäkyselyn
vuonna 2002.
Euroopan komission vuosina 1998 – 2000 rahoittaman EQUINOX-projektin27
tarkoituksena oli tuottaa välineet hybridikirjastojen käytön ja laadun arviointiin.
Tutkimus perustui alun perin ISO9002-laatumenetelmään mutta tutkimusryhmä päätyi
ISO9002:n jäykkyyden ja soveltumattomuuden vuoksi kehittämään omat laadun
mittaamisen välineet (mittarit) kirjastoille aikaisempien EU-hankkeiden pohjalta
(EQLIPSE, DECIDE, CAMILE). Mittausmenetelmät perustuvat kirjastoiden keräämään
elektronisten resurssien käyttöä koskevaan ISO –standardien mukaiseen tilastolliseen
aineistoon. Kyseessä ei siis ole asiakaskysely vaan yhteistilaston kaltainen joukko
mittareita, joilla voidaan kerätä elektronista aineistoa koskevaa tietoa esim. hallinnon
tai automaattisesti kerätyn kirjaston tilastoaineiston joukosta. Menetelmän käytöstä ei
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2.3.1 SERVQUAL ja LibQUAL+
Association of Research Librariesin28 kehittämällä LibQUAL+ -mentelmällä mitataan
asiakkaiden tarpeiden ja kirjastojen tarjoamien palveluiden kohtaamista. Kirjastojen
laatua arvioidaan siis käyttäjän näkökulmasta.
LibQUAL+ perustuu Berryn, Parasuramanin ja Zeithamlin29 kehittämään palvelun
laadun arviointivälineeseen, SERVQUALiin, jonka ydinajatuksena on, että asiakas
määrittelee palvelun laadun omalla palautteellaan ja toivoo aina saavansa erinomaista
palvelua. SERVQUAL -menetelmällä mitataan asiakkaiden odotusten ja palveluiden
todellisen tason välistä eroa. Erot ilmenevät ns. kuiluina tavoitellun tason ja arvioidun
nykyisen tason välillä. Kehittämällä palvelut vastaamaan asiakkaiden odotuksia kuiluja
saadaan kurottua umpeen ja asiakkaan näkökulmasta arvioitu palvelun laatu paranee.
Menetelmällä mitataan mm. tiloihin, välineisiin ja henkilökunnan palveluihin liittyviä
asioita. SERVQUAL -menetelmää on sovellettu monilla palvelualoilla ja sen kirjastoille
räätälöity versio on LibQUAL.
Varsinaisesta SERVQUAL menetelmästä on kolme 22 alkion (kysymyksen) versiota,
yhden, kahden ja kolmen sarakkeen versiot. Yhden sarakkeen versiossa arvioidaan
vastaavatko havainnot palvelun laadusta odotuksia (perceived level). Kahden
sarakkeen versiossa arvioidaan kuinka havainnot vastaavat vähittäisvaatimuksia
(minimum level) ja kuinka ne vastaavat havainnoidun palvelun tasoa. Kolmen
sarakkeen versiossa kysytään minimi ja havainnoidun palvelun tason lisäksi vielä
toivottua palvelun tasoa (desired level). Mallin mukaan laadulla on kymmenen
ulottuvuutta, jotka on tiivistetty viiteen: palveluympäristö, luotettavuus, reagointialttius,
palveluvarmuus ja empatia.
Kyseessä on suhteellisen monimutkainen malli, joka saattaa olla vaikeasti tulkittavissa
asiakkaalle (ts. vastaajalle). Minimi- ja maksimitason arviointi suhteessa nykytasoon ei
välttämättä ole selkein mahdollisin keino kysyä asiakkailta palveluista, koska
kolmisarakkeinen kyselylomake on hyvin raskas täyttää ja vie aikaa. Mallia on kritisoitu
myös liian yleisistä laadun ulottuvuuksista, jotka eivät välttämättä sovellu kaikille aloille.
Menetelmällä voidaan kuitenkin selvittää, miten asiakas priorisoi palveluita ja
identifioida yksittäisten palvelujen epäkohtia. Parasurmanin mukaan SERVQUAL
soveltuu kuilumenetelmän takia hyvin juuri pitkittäistutkimuksiin, vertailtaessa nykyistä
laatutasoa aiempaan laatuun. Keskeistä on selvittää, mitä asioita asiakkaat pitävät
tärkeinä mutta puutteellisesti toteutettuina ja kehittää niitä. Luonnollisesti tärkeää on
myös sitoutua tekemään toimenpiteitä asiakaspalautteesta saadun informaation
pohjalta osana SERVQUAL menetelmää.
LibQUAL+30 on SERVQUAL-mallin pohjalta kehitetty kysymyspatteri, jolla kirjasto voi
arvioida palveluidensa laatua asiakaspalautteella. Palvelun tarjoaa yhdysvaltalainen
Association of Research Libraries (ARL). LibQUAL-kysely on maksullinen
verkkokysely, johon kuuluu myös kirjaston henkilökunnan koulutuspaketteja,
vertailuaineistoa (benchmarkkaukseen vastaavan kokoisten yksiköiden kanssa) ja
kunnioitettava määrä tutkimusjulkaisuja. ARL:n tuottama LibQUAL+ on
kolmisarakkeinen verkkokysely, jolla mitataan asiakkaiden näkemyksiä kirjaston
aineistoista, palveluista ja tiloista.   Kyselyä on käytetty eri puolilla maailmaa ja
28 http://www.arl.org/
29 Berry L., Parasuraman A. & Zeithaml V., Delivering Quality Service: Balancing Customer Per-
ceptions and Expectations, New York, 2000
30 http://www.libqual.org/
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aineistoa on yli kuudensadan kirjaston vastaajista. E-aineistoihin keskittyvä E-QUAL on
tällä hetkellä kokeilukäytössä.
Kotimaiset kauppakorkeakoulut ovat arvioineet palveluitaan LibQUAL+ -kyselyllä
maaliskuussa 2006. Arviointi on osa Euroopan kauppakorkeakoulujen yhteishanketta.
LibQUAL+ -kyselyä on kokeiltu Euroopassa ainakin Ruotsissa, Isossa Britanniassa,
Hollannissa ja Ranskassa vuosina 2004  - 2005.
3 Helsingin yliopiston kirjastojen asiakaskysely
Helsingin yliopiston kirjastojen asiakaskysely on toteutettu kirjastopalvelujen
koordinointiyksikössä yhteistyössä Helsingin yliopiston kirjastoyksiköiden kanssa.
Hankkeen toteutuksesta on vastannut suunnittelija. Hankkeella oli kirjastoyksiköiden
edustajista koottu erillinen projektiryhmä, joka osallistui aktiivisesti kysymyspatterin
kehittämiseen ja tulosten keräämiseen. Hankkeen ohjausryhmänä toimi Helsingin
yliopiston kirjasto- ja tietopalvelutoimikunta. Hankkeella on myös verkkosivut31.
Hankkeen projektiryhmä 2004 - 2006:
Kaisa Sinikara, tieto- ja kirjastopalvelujohtaja
Mikael Vakkari, hankkeen suunnittelija
Ville Huhtala, Kumpulan tiedekirjasto
Gunilla Häkli, Oikeustieteellisen tiedekunnan kirjasto
Iiris Karppinen, Humanistisen tiedekunnan kirjasto
Leena Koivula, Valtiotieteellisen tiedekunnan kirjasto
Marja Moisio, Viikin tiedekirjasto
Päivi Lammi, Opiskelijakirjasto
Kaisu Leinonen, Teologisen tiedekunnan kirjasto
Terttu Turunen, Käyttäytymistieteellisen tiedekunnan kirjasto
Klara Wenzel / Marjatta Karapuu, Terveystieteiden keskuskirjasto
3.1 Hankkeen tausta
Kirjastotoiminnan kokonaisarviointi 200032 ja jatkoarviointi 200433 Helsingin yliopistossa
sekä yliopiston toiminnan kehitystä luonnehtivat strategiat (kirjasto- ja
tietopalvelustrategia, elektronisen kirjaston kehityssuunnitelma ja kirjastojen
viestintästrategia) sisältävät suosituksen pysyvän laadunarvioinnin kehittämisestä ja
vakiinnuttamisesta.
Strategioiden ja suositusten mukaan palvelutoimintoja tulee kehittää laatujärjestelmiä
käyttämällä. Tärkeää on lisäksi voimavarojen käytön tehostaminen siten, että luodaan
välineitä kustannusten seurannan sekä laadunarvioinnin tueksi. Erilaisten
mittausmenetelmien toimivuutta ja soveltuvuutta on suositettu kokeiltavaksi
pilottihankkein ennen yleisiä ohjeita tai suosituksia. Kirjasto- ja tietopalvelutoiminnan
perinteiset ja uudemmat, elektronisiin palveluihin ja aineiston tarjontaan liittyvät
31 http://www.helsinki.fi/kirjastot/esittely/hankkeet/laatu.htm
32 Mäkinen R., Helsingin yliopiston kirjastot – Hakua vai vientiä?: Arviointiprojektin loppuraportti,
Helsingin yliopisto, 2000
33 Follow-up evaluation of Library and Information Services 2004
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tehtävät edellyttävät myös, että tietoa käyttäjien tarpeista kerätään säännöllisesti.
Yhtenä edellä mainittuja asioita edistävänä kehittämistavoitteena on kirjattu yhteisen
asiakaspalautejärjestelmän luominen osana kirjastojen toiminnan laadun kehittämistä.
Strategioiden pohjalta käynnistetyssä kirjastojen käyttötutkimushankkeessa pyrittiin
tuottamaan kirjastoille laadun kehittämisen ja seurannan tueksi työkalu, joka tukee
kirjastolaitoksen päätöksentekoa ja toimii myös kirjastojen toiminnan, kehityksen,
ohjauksen ja suunnittelun välineenä. Työkaluksi valittiin systemaattinen
asiakaspalautteen keruu ja analysointi. Kirjastojen asiakaspalautejärjestelmää alettiin
kehittää osana kirjastojen ja yliopiston laatujärjestelmää kirjastojen yhteisellä
hankkeella keväällä 2004.
3.2 Suunnittelu
Asiakaskyselyjärjestelmän kehittäminen aloitettiin vuonna 2004. Projektiryhmä sopi
pilottikyselyn järjestämisestä ja perehtyi aihealueen aineistoon ja kartoitti aikaisempaa
kyselytutkimusta ja menetelmiä34. Kysymyspatteri ja kyselyn rakenne muotoutuivat
alan tutkijoiden suositusten pohjalta ja kirjastojen omien kyselyjen pohjalta (ks. luku 3.).
Kysymyksiksi valikoitiin pääasiassa alan tutkijoiden suosittamia standardikysymyksiä,
joita esiintyi runsaasti suurimmassa osassa sekä kotimaisia että ulkomaisia kyselyitä.
Kyselyn aihealueet sovitettiin vastaamaan LibQUAL+ -menetelmän kategorioita
(asiakaspalvelu, kokoelmat, tilat).
Kyselymenetelmäksi valittiin verkkokysely. Nykyaikaisen (hybridi-)kirjaston käyttö,
tehokas tutkimustyö ja opiskelu edellyttävät verkkoaineistojen ja – palvelujen käytön
hallintaa, joten projektiryhmä katsoi verkon olevan sopiva media asiakaskunnan
tavoittamiseksi ja myös asiakkaiden tavoitettavissa. Lisäksi verkkokyselyllä kerätty
standardimuotoinen data on helppo siirtää tilasto-ohjelmiin käsittelyä varten.
Verkkokyselyä käytettäessä vastausten purku helpottuu ja tulosten tulkinta- ja
analyysivaiheeseen päästään nopeammin, koska käsityöltä mm. tietojen
syöttövaiheessa vältytään miltei kokonaan.
3.3 Tekniset ratkaisut
Alkuvaiheessa kyselyn hallinta suunniteltiin tapahtuvan Helsingin yliopiston intranetin
ALMA:n kautta, mutta suunnitelmasta luovuttiin teknisten ongelmien takia.
Projektiryhmä päätti välttää koodaustyötä ja päätyi jo tarjolla oleviin kyselytyökaluihin.
Suunnitteluvaiheessa projektiryhmälle ei ollut tarjolla nykyisiä kaupallisia
kyselyjärjestelmiä kuten esimerkiksi Optimix35, Webpropol36 tai Digium37.
Lopullinen asiakaskyselyjärjestelmä käyttää pääasiassa kahta pilottivaiheessa valittua
ohjelmistoa. Kysely toteutetaan ja hallinnoidaan Helsingin yliopiston käytössä olevalla
E-lomake – palvelulla38, jolla vastaukset kerätään ja siirretään käsittelyohjelmiin.
34 Hernon, P. & Altman E., Service Quality in Academic Libraries, 1998 ja Hernon, P. & Altman,
E. Assessing Service Quality: Satisfying the expectations of Library Customers, 1996 ja Hernon





Ei pidä syyttää peiliä jos… 18
Vastaukset analysoidaan BayesIT:n BayMiner39 ohjelmistolla, joka soveltuu hyvin
tiedon louhintaan ja tilastoissa esiintyvin oleellisten asioiden nopeaan tunnistamiseen
(riippuvuudet, vastaajien profilointi jne.). Kirjastot tuottavat myös omat raporttinsa
kerätystä aineistosta perinteisillä tilasto-ohjelmilla.
Käytössä olevat tekniset ratkaisut ovat toimineet moitteettomasti sekä pilotin että
vuoden 2005 kyselyn aikana. E-lomake on tosin ominaisuuksiltaan hieman rajoittunut,
eikä vastaa nykyisen laajuisen kyselytutkimuksen ja raportoinnin vaatimuksiin.
Jatkossa mahdollisesti käyttöön otettavissa olevat uudet tekniset ratkaisut esitellään
tämän raportin lopussa (ks. kappale 6.1).
3.4 Pilottikysely
Valittua menetelmää, kysymysten tarkoituksenmukaisuutta ja suunnitellun
asiakaspalautejärjestelmän teknistä toimivuutta haluttiin testata pilottikyselyllä ennen
varsinaista kyselyä. Kirjastoyksiköillä oli eroavia näkemyksiä tarvittavista kysymyksistä
ja oman käyttäjäkunnan oletetuista tarpeista, joten myös näitä oletuksia ja näkemyksiä
haluttiin tarkistaa pilottikyselyllä. Suunnitteluvaiheessa projektiryhmä päätti ottaa
pilottiin mukaan myös kysymyksiä, joiden tarpeellisuudesta ei oltu varmoja. Sovittiin,
että tarpeettomiksi osoittautuneet kysymykset poistetaan pilotin jälkeen.
Pilottikyselyssä oli käytössä 67 kysymystä ja avoimen palautteen osio, joista
projektiryhmä kehitti lopullisen kyselylomakkeen. Pilottivaiheessa vakiintuivat myös
tällä hetkellä kyselyssä käytössä olevat alueet: palvelut, kokoelmat ja tilat. Kyselyn
rakennetta, taustamuuttujia ja kysymyksiä jouduttiin muokkaamaan pilotin jälkeen ja
käytössä ollut vastausskaala oli epäonnistunut, joten vain osaa pilottivaiheen
kysymyksistä voidaan vertailla vuoden 2005 aineistoon.
Pilottikysely järjestettiin syyskuussa 2004. Vastauksia saatiin 1077 kappaletta,
pääasiassa opiskelijoilta. Vaikka kyselyä pidettiin onnistuneena ja tekninen ratkaisu
toimi hyvin, saatujen vastausten määrään ei oltu tyytyväisiä. Pilottikyselyn onnistumista
ja mielekkyyttä ja itse kyselyn sisältöä ja kysymyksiä arvioitiin myös
asiakashaastatteluilla. Ongelmiksi muodostuivat kyselyn pituus ja kysymysten
epäselvyys.
Asiakaspalautejärjestelmä ja pilottikyselyn tulokset esiteltiin myös Helsingin yliopiston
kirjasto- ja tietopalvelutoimikunnalle loppuvuodesta 2004. Projektiryhmä toteutti
kirjasto- ja tietopalvelutoimikunnan ja asiakkaiden antaman palautteen perusteella
suunnitellut muutokset kyselylomakkeeseen alkuvuodesta 2005. Kysymysten määrää
päätettiin supistaa ja asiakkailta kerättävien taustatietojen määrää laajennettiin
profiloinnin helpottamiseksi. Kysymykset analysoitiin uudestaan ja niitä selvennettiin ja
päällekkäisyydet poistettiin. Asiakaspalautteen ja -haastatteluiden perusteella mukaan
otettiin kirjastojen tiedotusta koskevia kysymyksiä. Suurimmat muutokset toteutettiin
kuitenkin elektronista aineistoa ja verkkopalveluita koskeviin kysymyksiin, koska
pilottiaineisto jäi näiltä alueilta puutteelliseksi40.
39 http://bayminer.com/
40 http://www.helsinki.fi/tietopalvelut/hankkeet/KTH_pilottiraportti02.doc
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3.5 Yhteinen asiakaskysely
Varsinaisessa kyselyssä vastausaika on noin viisi minuuttia ja kysymyksiä on 49
kappaletta, jaettuna kolmeen osioon; asiakaspalvelut, kokoelmat ja tilat. Lomakkeessa
on osio myös avoimelle palautteelle. Vastaaja arvioi sekä kirjastojen yhteisiä palveluita
(esim. e-aineistot) ja yhden osoittamansa kirjaston lähipalveluita (asiakaspalvelu, tilat,
kokoelmat jne.). Kyselystä on suomenkielisen version lisäksi englannin- ja
ruotsinkieliset versiot.
Vastaaja ilmaisee mielipiteensä erilaisiin väittämiin kirjastojen palveluista.
Vastausskaala suurimmassa osassa kysymyksiä on neliportainen: ”4 - Samaa mieltä”,
”3 - Osittain samaa mieltä”, ”2 - Osittain eri mieltä” ja ”1 - Eri mieltä”. Osa kysymyksistä
mittaa ”5 - En käytä palvelua” -vaihtoehdolla jonkun tietyn palvelun käyttäjämääriä ja
osallistumisastetta (esim. NELLI –portaalin käyttö ja tiedonhankinnan koulutus). Lisäksi
vastaaja voi jättää tyhjän vastauksen, mikäli ei katso voivansa vastata kysymykseen
(tätä vaihtoehtoa ei kerrottu vastaajalle, koska pilottikyselyssä ”En osaa sanoa”
vastauksia saatiin niin paljon, että varsinaiset mielipiteet eivät nousseet esille).
Uudet taustamuuttujat mahdollistavat varsin tehokkaan vastaajien ryhmittelyn eri
käyttäjäprofiileihin. Aineistosta saadaan helposti esille eri tiedekuntien edustajat ja
esimerkiksi varttuneet tutkijat tai ensimmäisen vuoden opiskelijat omina joukkoinaan.
Tuloksista on mahdollista profiloida myös e-aineiston tehokäyttäjät ja tiedonhankinnan
koulutukseen osallistuneet.
4 Syksyn 2005 asiakaskysely
Pilottikyselyn pohjalta kehitetty kysely toteutettiin vuoden 2005 marraskuussa.
Ajankohdaksi valittiin loppuvuosi, koska oletettiin, että myös uudet opiskelijat ovat
ehtineet tottua kirjastojen käyttöön ja pystyvät vastaamaan kyselyyn.
4.1 Tiedottaminen
Vuoden 2004 pilottikyselyssä saatiin runsaasti vastauksia opiskelijoilta, mutta
tiedottaminen laitoksille ei toiminut kunnolla. Esimerkiksi tutkimus- ja
opetushenkilökunnalta saatuja vastauksia oli vähän.
Vastausten määrää haluttiin parantaa, joten projektiryhmä laati yhteistyössä
suunnittelijan kanssa kirjastoille yhteisen tiedotussuunnitelman. Pilottikyselyssä
hyväksi osoittautunut yhteinen ilme päätettiin säilyttää. Kyselystä lähetettiin kirjastoille
ohjeistus ja niihin jaettiin Helsingin yliopiston AV-yksiköstä tilattuja mainosjulisteita.
Julisteet ja kirjastojen verkkosivuille sijoitetut mainoskuvat olivat ulkoasultaan
yhtenäisiä ja kyselylle oli käytössä epävirallinen logo. Kyselyä siis yritettiin varovaisesti
tuotteistaa.
Kirjastopalvelujen koordinointiyksikkö tiedotti kyselystä keskitetysti yliopistotasolla ja
yhteisillä tiedotuskanavilla (HELKA, ALMA ym.). Kirjastoyksiköt vastasivat omasta
tiedotuksestaan ja pyrkivät tiedottamaan kyselystä myös tiedekunnille, laitoksille ja
muille yhteisöille. Kirjastoissa oli tarjolla infomonitoreissa toteutetun mainonnan lisäksi
erillisiä kyselypäätteitä, joille kirjaston fyysisissä tiloissa asioivia asiakkaita ohjattiin ja
asiakkaille jaettiin aktiivisesti myös tiedotuslehtisiä. Myös avoin yliopisto osallistui
aktiivisesti tiedottamiseen.
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Vastausaktiivisuuden parantamiseksi kaikkien vastaajien kesken arvottiin neljä
kappaletta Akateemisen kirjakaupan lahjakortteja. Pilottikyselyssä näitä lahjakortteja
arvottiin kaksi kappaletta.
Tiedotus toimi erinomaisesti niissä yksiköissä, jotka noudattivat yhteistä ohjeistusta ja
käyttivät aktiivisesti myös omia tiedotuskanavia. Tehokas yksikkötason tiedottaminen
ja osallistuminen kyselyn markkinointiin näyttäisi vaikuttavan huomattavasti kyseisen
yksikön saatujen vastauksien määrään.
4.2 Tulosten käsittely
Tulosten käsittely oli työläin vaihe asiakaskyselyä toteutettaessa. Hankkeen
suunnittelija käsitteli tulokset projektiryhmän ja koordinointiyksikön tuella kevään 2006
aikana. Kirjastojen vastuulla oli kirjastoyksiköihin kohdistuneiden vastauksien ja
avoimen palautteen purkaminen. Koordinointiyksikkö toteutti yhteisten vastausten sekä
tiedekunta- ja kampustulosten analyysin ja pyrki myös profiloimaan eri asiakasryhmiä.
Tulosten käsittelyssä käytettiin yliopistolla käytössä olevia tilasto-ohjelmia (mm. Excel
ja SPSS) ja varsinaiseen analyysiin koordinointiyksikön lisensoimaa BayMiner –
ohjelmistoa.
4.3 Tulokset 2005
Helsingin yliopiston kirjastojen vuoden 2005 asiakaskyselyssä saatiin vastauksia 2996
kappaletta, miltei kolme kertaa enemmän kuin vuoden 2004 pilottikyselyssä. Tulosta
voidaan pitää erinomaisena otoksena, josta kiitos kuuluu aktiiviselle ja onnistuneelle
tiedotukselle sekä kirjastoissa että koordinointiyksikössä. Vaikka otoskoot vaihtelevat
eri tiedekuntien välillä, eri kirjastoyksiköiden otoskoot ovat riittävän suuria, jotta saatuja
tuloksia voidaan pitää suuntaa antavina kunkin kirjastoyksikön asiakkaiden
näkemyksistä. Valtaosa vastaajista on opiskelijoita (2126 kpl). Tutkijoiden ja opettajien
vastauksia saatiin edellisvuotta paremmin (338 kpl), vaikka määrää voidaan pitää
toistaiseksi vasta tyydyttävänä. Vuonna 2003 Helsingin yliopistossa oli (kirjoilla) 38233
tutkinto-opiskelijaa ja 3686 opettajaa ja tutkijaa41 (taulukko 1). Jatkossa tulisi
varmistaa, että otoskoot saadaan nostetuksi myös vähemmän edustettuina olleiden
tiedekuntien kohdalla esimerkiksi aktiivisemmalla tiedottamisella laitoksille ja
tiedekunnille.
4.4 Yhteiset tulokset
Luvussa esitellään yhteistulokset, eli kaikkien vastaajien mielipiteet Helsingin yliopiston
kirjastojen palveluita koskevista väittämistä. Kyseessä on siis kuhunkin väittämään
annettujen vastausten keskiarvo. Tulkittaessa vastauksia tulee huomioida, että
yhteistulokset saattavat poiketa huomattavasti jonkin yksittäisen kirjaston tuloksista
esimerkiksi tilojen tai painetun aineiston kohdalla.
Suurin osa, noin 71%, kyselyyn vastanneista oli Helsingin yliopiston 22 – 30 –vuotiaita,
2. – 5. vuoden opiskelijoita (kuva 1 ja 5). 98% kaikista vastaajista kuului Helsingin
yliopistoon. Tiedekunnista parhaiten edustettuina olivat humanistinen,
käyttäytymistieteellinen ja maa- ja metsätaloustieteellinen tiedekunta (yhteensä yli
41 Helsingin Yliopisto – Vuosikertomus 2005
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puolet vastanneista). Humanistisen tiedekunnan osuus kaikista vastanneista oli jopa
29% (taulukko 2 ja kuva 3). Valtaosa vastauksista, 69%, saatiin keskustakampukselta
(kuva 4).
Asiakasryhmä (HY) Vastaajia 2005 HY yhteensä 2005 Otos
Opiskelija 2126 31866 7 %
Tutkimus ja opetushenkilökunta 318 3686 9 %
Jatko-opiskelija 296 5482 5 %
Muut (ei HY) 256 - -
Taulukko 1. Tulosten edustavuus
Vastaajat arvioivat miltei poikkeuksetta oman kampuksensa kirjastoja. Pienet yksiköt
saivat keskimääräistä vähemmän vastauksia. Tulokset olivat kuitenkin suhteellisen
hyviä yksiköiden koon ja käyttäjäkunnan suuruuden huomioon ottaen. Yksiköiden
aktiivisuus tiedottamisessa vaikutti selvästi saatujen vastausten määrään. Vironkatu
1B:n vastausten suurta määrää voitaneen selittää mm. viime vuoden aikana julkaistulla
Helsingin Sanomien lehtiartikkelilla, jossa annettiin jossain määrin epätoivoinen kuva
yksikön tilanteesta. Asiakkaat halusivat selvästikin antaa palautetta yksiköstä.
Aktiivisimpia vastaajia olivat 24 – 30 –vuotiaat opiskelijat. Tutkimus- ja
opetushenkilökunnalta saatiin yhteensä 338 vastausta. Vaikka otos oli huomattavasti
odotettua suurempi, vastaajissa on huomattava määrä opiskelijoita, joten muiden




















Biotiet. 203 161 9 1435 225 htv 14 % *
Eläinlääketiet. 43 32 3 381 112 11 % 3 %
Farmasian 76 60 6 909 141 8 % 4 %
Humanistinen 870 670 71 7228 581 htv 12 % *
Käyttäytymis-
tiet. 525 384 76 3887 398
14 % 19 %
Lääketiet. 63 21 25 1036 * 6 % *
Maat.-metsät. 333 285 25 2526 * 13 % *
Matem.-luon. 177 77 40 6329 * 3 % *
Oikeustiet. 208 162 23 2030 * 10 % *
Teologinen 170 140 18 1768 * 10 % *
Valtiotiet. 206 131 26 4337 * 5 % *
Yhteensä 2874 2123 322 31866 3686 7 % 9 %
Taulukko 2. Tulosten edustavuus - tiedekunnat
† Alempi ja ylempi korkeakoulututkinto, jatko-opiskelijat eivät sisälly ilmoitettuihin lukuihin
* Kaikkien tiedekuntien opetus- ja tutkimushenkilöstön määrää ei ole ilmoitettu. Yliopiston tilastoista on mah-
dollista saada suuntaa antavia lukuja vain henkilötyövuosina ilmoitettuna tai virkanimikkeittäin ryhmiteltynä.
Yhteisissä tuloksissa on tulkinnan helpottamiseksi ja muutamien yliopiston
ulkopuolisten ryhmien pienten otoskokojen vuoksi yhdistetty ryhmät ’Henkilökunta -
HY’, ’Avoin yo - HY’, ’Opiskelija/Tutkija (ei HY)’, ’HYKS’ ja ’AMK’ luokaksi ’Muu’.
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Tiedekuntia ja kampuksia tarkastellessa tiedekuntansa ilmoittaneet vastaajat sisältyvät
kyseessä olevan tiedekunnan vastaajiin. Raportissa ei käsitellä erikseen esimerkiksi
avoimen yliopiston vastauksia, koska ne on käsitelty avoimen yliopiston toimesta.





HYKS / HUS 13
Henkilökunta (HY) 111
Muu 24
Opiskelija (Muu YO) 22
Tutkija (Muu YO) 20
Yhteensä 256










Kuva 1. Vastaajien taustatiedot / Kaikki vastaajat (n = 2996)
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Kuva 3. Vastaajat tiedekunnittain / Kaikki vastaajat (n = 2996), Muu = Erillislaitos, Muu ja
Muu HY:n yksikkö




















Kuva 5. Vastaajan opiskeluvuosi / Kaikki vastaajat (n = 2996)
Eläinlääketieteellisen, lääketieteellisen ja farmasian tiedekuntien otokset jäivät
huomattavasti muita tiedekuntia pienemmiksi (kuva 3 ja 4). Lääketieteellisen
tiedekunnan kirjastoa arvioivat tiedekunnan lisäksi myös ulkopuoliset vastaajat, jotka
siis nostivat Terveystieteiden keskuskirjaston otoskokoa. Vastauksien määrään eri
kampuksilla vaikuttaa myös yliopiston organisaatio: Keskustassa ja Viikissä on
useampia tiedekuntia, erillislaitoksia ja tutkimusyksiköitä, Meilahdessa ja Kumpulassa
vain yksi tiedekunta kummassakin. Vastauksia saatiin tasaisesti kaikista ikäryhmistä.
Keskustakampuksella vastausten jakautuminen eri kirjastoyksiköihin näyttäisi
noudattelevan tämänhetkistä kampuksen kirjastojen työnjakoa: Tutkijat ja
varttuneemmat opiskelijat arvioivat oman tiedekuntansa kirjastoa, nuoremmat
opiskelijat Opiskelijakirjastoa. Kirjastoyksiköiden vastausten määrään vaikuttaa
kirjaston koko ja aktiivisuus tiedottamisessa (kuva 6).
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Kuva 6. Vastauksia / kirjasto, kaikki vastaajat (n = 2996)
Eri osioiden väittämien vastauksissa on selkeän yleiskuvan ja tulkinnan helpottamisen
vuoksi ilmoitettu ’Samaa mieltä’ ja ’Osittain samaa mieltä’ vastanneiden vastaukset
kategorialla ’Samaa mieltä’ ja ’Eri mieltä’ ja ’Osittain eri mieltä’ vastanneiden
vastaukset kategorialla ’Eri mieltä’.
4.4.1 Palvelut
Palvelukysymyksillä pyrittiin selvittämään asiakkaiden tyytyväisyyttä arvioidun kirjaston
asiakaspalveluun, palvelujen nopeuteen ja tiedonhankinnan koulutukseen.
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1.1.5 Uskon voivani vaikuttaa kirjaston
palveluihin antamalla palautetta (n = 2980)
1.1.4 Kirjaston henkilökunta neuvoo minua
käyttämään kirjaston elektronisia kokoelmia
tehokkasti (n = 2897)
1.1.3 Saan kirjaston henkilökunnalta riittävästi
apua tiedonhakuun (n = 2946)
1.1.2 Kirjaston henkilökunta pystyy
auttamaan ongelmani ratkaisussa (n = 2979)
1.1.1 Kirjaston henkilökunta on ystävällistä (n
= 2989)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 7. Asiakaspalvelu - kysymykset 1.1.1 – 1.1.5




89 % 11 %
19 %
30 %
12 %1.2.9 Kirjaston kaukopalvelu hankkiitarvitsemani aineiston nopeasti (n = 903)
1.2.8 Kirjasto ostaa ja käsittelee tarvitsemani
uuden aineiston nopeasti (n = 1410)
1.2.7 Saan varaamani aineiston nopeasti (n =
2487)
1.2.6 Asioidessani kirjaston palvelupisteessä
en joudu odottamaan palvelua kauan (n =
2854)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 8. Odotusajat - kysymykset 1.2.6 – 1.2.9






1.3.11 Mielestäni kirjasto tarjoaa tarpeeksi
tiedonhankinnan koulutusta (n = 1728)
1.3.10 Kirjastolta saamani tiedonhankinnan
koulutus on tehostanut omatoimista
työskentelyäni (n=1226) -  koulutukseen
osallistuneita 41% kaikista vastaajista
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 9. Tiedonhankinnan opetus - kysymykset 1.3.10 – 1.3.11
Tuloksista käy selvästi ilmi, että asiakkaat ovat erittäin tyytyväisiä Helsingin yliopistojen
kirjastojen asiakaspalveluun ja myös omat vaikutusmahdollisuudet koettiin hyviksi
(kuva 7). Kirjastossa asioidessa odotusajat ovat lyhyitä. Ainoastaan uutuushankintoihin
ollaan hieman tyytymättömiä (kuva 8). Tiedonhankinnan koulutukseen osallistuneet
vastaajat ovat saamaansa koulutukseen tyytyväisiä ja koulutusta järjestetään heidän
mielestään riittävästi (kuva 9).
4.4.2 Kokoelmat ja tiedonhankinnan välineet
Kokoelmia koskevissa väittämissä asiakkaita pyydettiin arvioimaan kirjastojen
painettujen aineistojen (kirja ja lehtikokoelmat) kattavuutta ja ajantasaisuutta. Lisäksi
asiakkaat arvioivat kirjastojen verkkosivujen ajantasaisuutta ja tarkoituksenmukaisuutta
ja Helsingin yliopiston kirjastojen yhteisen kokoelmaluettelon HELKAn käytettävyyttä.
Myös NELLI –portaalille oli erilliset kysymykset, koska projektiryhmä katsoi
tarpeelliseksi mitata vasta käyttöönotetun portaalin käyttöastetta ja käytettävyyttä.
Elektronisten aineiston käyttötottumuksien lisäksi asiakkailta pyydettiin palautetta
oman alansa elektronisen aineiston saatavuudesta ja käytettävyydestä. Painettuja
kokoelmia ja verkkosivuja koskevat kysymykset olivat kirjastokohtaisia. Vastaaja siis
arvioi ilmoittamansa kirjaston asiakaspalvelua, painettua kokoelmaa ja fyysisiä tiloja.
Verkkoaineistoja ja käyttöliittymiä koskevat kysymykset yhteisiä.
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28 %2.1.16 HELKA:n ohjeet ovat helpostisaatavilla ja selkeät (n=2937)
2.1.15 Varauksen tekeminen HELKA:sta on
helppoa (n=2930)
2.1.14 Lainojen uusiminen on helppoa
HELKA:ssa (n=2943)
2.1.13 HELKA:n hakutulokset ovat selkeitä ja
helposti ymmärrettävissä (n=2974)
2.1.12 HELKA-tietokantaa on helppo käyttää
(n=2985)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 10. HELKA -tietokanta - kysymykset 2.1.12 – 2.1.16















Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 11. NELLI -portaali - kysymykset 2.2.17 – 2.2.18
HELKA –tietokantaan ollaan suhteellisen tyytyväisiä, vaikka osa vastaajista pitää
hakutuloksia ja ohjeita ongelmallisina (kuva 10). NELLI –portaalia käyttää noin
kolmannes kaikista vastaajista. Kolme neljäsosaa käyttäjistä pitää NELLIä tehokkaana
kanavana e-aineistoihin mutta käytettävyyteen on kuitenkin tyytymättömiä kolmasosa
käyttäjistä (kuva 11).
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Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 12. Kirjaston verkkosivut - kysymykset 2.3.19 – 2.3.20
















Kuva 13. Kirjaston verkkosivut - kysymys 2.3.21
Vastaajat ovat kirjastojen verkkosivuihin erittäin tyytyväisiä (kuva 12). Verkkosivujen
tärkeimmät palvelut näyttäisivät olevan kirjaston kokoelmat ja lainauspalvelut (kuva
13). Sähköpostin lisäksi asiakkaat pitävät kirjastojen verkkosivuja tärkeänä
tiedotuskanavana (kuva 14).
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Kuva 14. Kirjaston verkkosivut - kysymys 2.3.22











2.4.23 Olen tyytyväinen kirjaston
lehtivalikoimaan
2.4.24 Olen tyytyväinen kirjaston
kirjakokoelmaan
2.4.25 Alani aineisto on ajan tasalla
2.4.26 Kirjat ja lehdet ovat hyvässä kunnossa
2.4.27 kokoelmien hyllyjärjestys on selkeä;
löydän helposti tarvitsemani kirjan tai lehden
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 15. Painettu kokoelma - kysymykset 2.4.22 – 2.4.27 – Kaikki vastaajat (n = 2996)
Painettuun kokoelmaan ollaan suhteellisen tyytyväisiä. Noin neljäsosa vastaajista on
tyytymättömiä kokoelmien ajantasaisuuteen ja hyllyjärjestykseen (kuva 15).
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Kaikki vastaajat (n=2996) Tutkijat (n=338)
Kuva 16. E-aineistojen käyttö - kysymys 2.4.28 (n = 2996)
2.4.29 Kuinka paljon käytät e-aineistoja










Pelkästään painettuja Pääasiassa painettuja
Sekä elektronisia, että painettuja Pääasiassa elektronisia
Pelkästään elektronisia
Kuva 17. E-aineistojen käyttö - kysymys 2.4.29
Tutkimus- ja opetushenkilökunta käyttää huomattavasti opiskelijoita runsaammin
elektronisia lehtiä (kuva 16). Kyselyyn vastanneista tutkijoista noin kaksi kolmasosaa
käyttää työssään elektronista aineistoa joko yhtä paljon tai enemmän kuin painettua
aineistoa (kuva 17). Opiskelijat ja muut käyttäjäryhmät jatko-opiskelijoita lukuun
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ottamatta käyttävät kuitenkin edelleen pääasiassa painettua aineistoa (kaikista
vastanneista suurin osa, yli kaksi kolmasosaa, on opiskelijoita).





























% Kaikki (n = 2996)
% Tutkijat (n = 338)
Kuva 18. E-aineistojen käyttö - kysymys 2.4.30

















Kaikki (n = 2996) Tutkijat (n = 338)
Kuva 19. E-aineistojen käyttöpaikka - kysymys 2.4.31
Mikään yksittäinen e-aineistojen käyttökanava ei nouse merkittävästi muiden edelle.
NELLI ei ole vielä vakiinnuttanut asemaansa tiedonhakuportaalina, eikä ALMAkaan
näyttäisi ainakaan toistaiseksi olevan erityisen suosittu yhden luukun periaatteella
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toimiva tiedonhankintakanava (kuva 18). Tutkimus- ja opetushenkilökunta on tottunut
käyttämään e-aineistoja oman tiedekuntansa kirjaston verkkosivujen ja FinELibin
kautta. Tutkijat eivät käytä ALMAa e-aineistojen hankintaa ja myös muiden kanavien
käyttö (Google ym.) on vähäisempää verrattuna muihin käyttäjiin. Tutkijat myös
luonnollisesti käyttävät e-aineistoja työhuoneestaan (kuva 19).









2.4.32 Oman alani aineistoa on riittävästi
saatavilla elektronisessa muodossa
% Kaikki (n = 2853)
% Tutkijat (n = 338)
2.4.33 Helsingin yliopiston elektronisia
kokoelmia on helppo käyttää
% Kaikki (n = 2849)
% Tutkijat (n = 338)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 20. E-aineistot - kysymykset 2.4.32 – 2.4.33
Elektronisten aineistojen saatavuus ja käytettävyys nousee tuloksissa suurimmaksi
tyytymättömyyden aiheuttajaksi. Miltei puolet vastaajista on tyytymättömiä elektronisen
aineiston saatavuuteen. Tutkimus- ja opetushenkilökunta näyttäisi hallitsevan e-
aineiston käytön hieman keskimääräistä paremmin, mutta yli kolmannes kaikista
vastaajista kokee käytön vaikeaksi (kuva 20).
4.4.3 Tilat, yleisarvosana ja avoin palaute
Tiloja koskevat kysymykset olivat kirjastokohtaisia. Asiakas siis arvioi yhden
kirjastoyksikön tiloja ja jätti tyhjän vastauksen, mikäli hänellä ei ollut mielipidettä tai
kokemuksia tiloista tai kyseistä tilaa tai laitetta ei ollut arvioidun kirjaston tiloissa.
Asiakkaat ovat erittäin tyytyväisiä tilojen siisteyteen ja tyytyväisiä viihtyisyyteen,
opasteisiin, laitteiden toimintaan ja itsepalveluautomaatteihin. Yli kolmasosa vastaajista
on tyytymättömiä ryhmätyötiloihin ja tietokoneiden määrään. Noin kolmasosa on
tyytymättömiä lukupaikkojen määrään ja neljäsosa pitää nykyisiä lukutiloja meluisina
(kuva 20). Helsingin yliopiston ulkopuoliset vastaajat ja avoimen yliopiston opiskelijat
ovat huomattavasti keskimääräistä tyytymättömämpi kirjastojen hyllyjärjestykseen ja
opasteisiin.
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Asiakasta pyydettiin kyselyn lopussa antamaan yleisarvosana Helsingin yliopiston
kirjastoille asteikolla 4 – 10. Lomakkeen lopussa oli myös vastauslaatikko avoimelle
palautteelle. Kaikkien vastanneiden jättämän yleisarvosanan keskiarvo oli 8.5 (kuva
21). Avointa palautetta jätti 1077 vastaajaa ja palaute käsiteltiin niissä
kirjastoyksiköissä, joihin se oli osoitettu.



















3.1.34 Kirjaston tilat ovat viihtyisät
(n=2952)
3.1.35 Lukupaikkoja on tarpeeksi (n=2850)
3.1.36 Tietokoneita on tarpeeksi (n=2836)
3.1.37 Ryhmätyötilaa on riittävästi
(n=2704)
3.1.38 Lukutilat ovat rauhallisia ja hiljaisia
(n=2830)
3.1.39 Kirjastojen tilat ovat siistit (n=2923)
3.1.40 Opasteet ja pohjakartat ovat
selkeitä (n=2874)
3.1.41 Kirjastossa käyttämäni laitteet
toimivat (n=2889)
3.1.42 Lainaus ja palautusautomaatit
toimivat (n=2699)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 21. E-aineistot - kysymykset 2.4.32 – 2.4.33
Ei pidä syyttää peiliä jos… 35
4. Yleisarvosana helsingin yliopiston kirjastoille











Kuva 22. Yleisarvosana – kysymys 4.1.
Esitetyt tulokset ovat keskiarvoja ja saattavat siis poiketa huomattavastikin eri
yksiköiden tuloksista (kampukset, tiedekunnat, kirjastot). Esimerkiksi kokoelmia ja tiloja
koskevissa kysymyksissä on selkeitä eroja arvioidusta yksiköstä, vastaajaryhmästä ja
vastaajan tiedekunnasta riippuen. Vastauksia ei siis välttämättä voida suoraan yleistää
kaikkiin yksiköihin, vaan tulee tarkastella eri yksiköiden vastauksia (ks. luku 4.7.4. ja
LIITE II). Toisaalta, asiakaspalvelu sai erinomaiset pisteet vastaajan asiakasryhmästä
tai arvioidusta yksiköstä riippumatta. Yhteiset vastaukset antavat siis yleiskuvan
Helsingin yliopiston kirjastojen palveluista asiakasnäkökulmasta. Vastaajien kirjastoille
antaman yleisarvosanan keskiarvo oli 8.5, joka ei juuri vaihdellut eri yksiköissä.
4.5 Tyytyväisiä asiakkaita
Kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat erittäin tyytyväisiä kirjastojen henkilökuntaan ja
henkilökunnalta saatuun palveluun. Henkilökunta on asiakkaiden mielestä ystävällistä,
osallistuvaa ja avuliasta. Kirjastossa asiointi koetaan vaivattomaksi ja nopeaksi ja
saatuun tiedonhaun koulutukseen oltiin tyytyväisiä. Myös omat vaikutusmahdollisuudet
koettiin suhteellisen hyviksi.
Yhteinen kokoelmaluettelo HELKA koettiin suhteellisen helppokäyttöiseksi. Kirjastojen
verkkosivuihin ollaan erittäin tyytyväisiä; ne ovat ajantasaisia ja tarkoituksenmukaiset.
Voimakkaasta e-aineistoihin siirtymistrendistä huolimatta asiakkaat ovat tyytyväisiä
kirjastojen painettuihin lehtiin. Kirjakokoelmaan vastaajat ovat suhteellisen tyytyväisiä
ja aineisto on vastaajien mielestä hyvässä kunnossa.
Kirjastojen tiloihin ollaan tyytyväisiä. Ne ovat viihtyisät ja erittäin siistit. Käytetyt laitteet
toimivat asiakkaiden mukaan pääasiassa moitteettomasti ja lainaus- ja
palautusautomaatit saavat kiitosta, mikäli niitä kirjaston tiloissa on.
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4.6 Kehittämistarpeita
Yhteisten vastausten joukosta nousee esiin muutamia selkeitä ongelmakohtia. Selvästi
eniten tyytymättömyyttä herättävät elektroniset aineistot. Myös painetuissa aineistoissa
ja tiloissa ilmeni joitain ongelmia. Vastauksia tulkittaessa tulee edelleen huomioida,
että vastaajaryhmästä ja arvioidusta yksiköstä riippuen vastauksissa voi olla
huomattaviakin eroja.
Painettujen aineistojen ajantasaisuus koettiin ongelmaksi ja hankala hyllyjärjestys
vaikeutti niteiden paikannusta jossain määrin. Hankintapyyntöjen toteutumiseen oltiin
myös hieman tyytymättömiä erityisesti uuden aineiston osalta, mikä osaltaan selittänee
tyytymättömyyttä painetun aineiston ajantasaisuuteen. Osa vastaajista oli
tyytymättömiä myös tarjolla olevaan painetun aineiston kokoelmaan (kuva 15).
Lähes puolet asiakkaista oli tyytymättömiä elektronisten aineistojen saatavuuteen ja
käytettävyyteen (kuva 20). Vaikka kirjastojen ja yliopiston tarjoamia tiedonhankinta- ja
hakukanavia käytetään runsaasti, tällä hetkellä tarjolla olevat aineistot eivät ole
asiakkaiden mielestä riittäviä, niihin pääsy on välillä ongelmallista ja käytettävyys
koetaan hankalaksi. Myös henkilökunnalta saatu neuvonta elektronisten aineiston
käyttöön koetaan riittämättömäksi (kuva 7). Esimerkiksi NELLI –portaali koetaan ehkä
hieman vaikeahkona ratkaisuna ja hankalana käyttää, vaikka tehokkuus
tunnustetaankin (kuva 11). Huomattava osa asiakkaista oli tyytymättömiä elektronisiin
aineistoihin (kuva 20). Tyytymättömien suhteellinen määrä vaihteli muutamaa
poikkeusta lukuun ottamatta kolmasosasta jopa kahteen kolmasosaan tietyn
asiakasryhmän tai tiedekunnan vastanneista. E-aineistoihin liittyviä puutteita tulee pitää
yhtenä keskeisenä kehityskohteena ja palautteesta päätellen myös Helsingin yliopiston
kirjastojen asiakkaille tärkeänä asiana.
Tiloja koskevien väittämien osalta asiakkaiden mielestä tietokoneita ei ole tarpeeksi ja
ryhmätyötilaa ja lukupaikkoja on liian vähän. Lisäksi asiakkaiden mukaan lukutilat eivät
ole tarpeeksi rauhallisia.
4.7 Käyttäjäryhmät
Käyttäjäryhmissä on keskitytty tarkastelemaan tutkimus- ja opetushenkilökuntaa
(ryhmä tutkijat) ja opiskelijoita (ryhmä opiskelijat), koska tutkijoiden ja opiskelijoiden
käyttäjäprofiilit ja näkemykset palveluista eroavat toisistaan selvästi. Jatko-
opiskelijoiden vastaukset ovat hyvin yhteneviä tutkijoiden vastausten kanssa, eikä
vastanneita jatko-opiskelijoita ole siksi käsitelty omana ryhmänään e-aineistoja
koskevaa osiota lukuun ottamatta. Tutkimus ja opetushenkilökuntaa ja opiskelijoihin on
luettu myös HY:n ulkopuoliset opiskelijat ja tutkijat.
4.7.1 Tutkimus- ja opetushenkilökunta ja opiskelijat
Tutkimus- ja opetushenkilökunnan ja opiskelijoiden tuloksia tarkastellessa tulee
huomioida, että kunkin tiedekunnan tutkijat arvioivat miltei poikkeuksetta oman
tiedekuntansa kirjastoa. Keskustakampuksen varttuneemmat opiskelijat ja jatko-
opiskelijat arvioivat oman tiedekuntansa kirjastoa tai Kansalliskirjastoa, nuoremmat
opiskelijat Opiskelijakirjastoa. Muilla kampuksilla sekä tutkijat että opiskelijat arvioivat
kampuksensa kirjastoa.
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Vastanneista opiskelijoista suurin osa (n. 70%) on alle 27 –vuotiaita, tutkijoista suurin
osa on 31 – 48 –vuotiaita (60%). Humanistisesta ja käyttäytymistieteellisestä
tiedekunnasta saatiin eniten vastauksia sekä tutkijoilta (41% kaikista vastanneista
tutkijoista) että opiskelijoilta (49% kaikista vastanneista opiskelijoista). Näiden kahden
tiedekunnan vastaajien mielipiteet siis korostuvat tarkasteltaessa yhteisiä tuloksia.
Tutkijat arvioivat pääasiassa käyttäytymistieteellisen tiedekunnan kirjastoa (21%
vastanneista tutkijoista), Kumpulan tiedekirjastoa (10%) Kansalliskirjastoa (9%), ja
humanistisen tiedekunnan kirjastoja (18%). Opiskelijat arvioivat Opiskelijakirjastoa
(32% vastanneista opiskelijoista), Viikin tiedekirjastoa (25%) ja humanistisen
tiedekunnan kirjastoja (22%).
Vastanneista opiskelijoista 43% on osallistunut kirjaston tarjoamaan tiedonhaun
koulutukseen, tutkijoista 37%. Joka viides opiskelija toivoo lisää tiedonhankinnan
koulutusta.
Opiskelijat ovat keskimäärin tutkijoita tyytymättömämpiä saamaansa elektronisien
kokoelmien käytön opastukseen (kuva 23) ja aineiston kiertoon (kuva 24).






Tutkijat (n = 338)
Opiskelijat (n =
2148)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 23. Opiskelijat – tutkijat, 1.1.4
1.2.7 Saan varaamani aineiston nopeasti
93 %
78 % 22 %
7 %
Tutkijat (n = 228)
Opiskelijat (n =
1772)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 24. Opiskelijat – tutkijat, 1.2.7
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Vastanneista opiskelijoista noin 40% (n = 867) on tehnyt uutuushankintapyyntöjä ja
vain 24% käyttää kaukopalvelua. Tutkijoista hankintapyyntöjä on tehnyt 74% ja
kaukopalvelua käyttää 52% vastanneista. Tutkijat ovat tyytyväisiä kaukopalveluun ja
uutuushankintoihin, mutta 35% hankintapyyntöjä tehneistä opiskelijoista moittii uuden
aineiston hankintaa ja käsittelynopeutta. Kaukopalveluihin opiskelijat ovat tyytyväisiä,
joskin käyttäjiä on vähän.
NELLI –portaalia ilmoittaa käyttävänsä 33% vastanneista opiskelijoista ja 45%
vastanneista tutkijoista. NELLI:n käytettävyydessä on selvästi joitakin ongelmia (kuva
25), vaikka tyytymättömyyttä ilmeneekin enemmän opiskelijoiden keskuudessa.





Tutkijat (n = 151)
Opiskelijat (n = 699)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 25. Opiskelijat – tutkijat 2.2.17






















Tutkijat (n = 338) Opiskelijat (n = 2148)
Kuva 26. Opiskelijat – tutkijat, 2.3.21
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Opiskelijoille tärkeitä alueita ovat kirjaston peruspalveluja koskevat asiat kuten lainaus,
palvelut ja kirjaston esittely (tietoa mm. aukioloajoista jne.). Tutkijoille huomattavasti
tärkeämpiä alueita ovat kirjaston tarjoamat kokoelmat ja verkkoaineistot (kuva 26).
Tutkijat ovat myös hieman opiskelijoita tyytymättömämpiä kirjastojen painetun
aineiston ajantasaisuuteen (kuva 27).





Tutkijat (n = 338)
Opiskelijat (n =
2148)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 27. Opiskelijat – tutkijat, 2.4.25
Opiskelijat käyttävät pääasiassa painettuja aineistoja, tutkijat ja jatko-opiskelijat taas
huomattavasti enemmän elektronisia aineistoja. Opiskelijoista 75%  käyttää pelkästään
tai pääasiassa painettuja aineistoja, tutkijoista vain n. 40%. Pelkästään elektronisia
aineistoja käyttäviä oli kaikista vastanneista vain 1%.  (kuva 28). Vastanneista
tutkijoista ja jatko-opiskelijoista 85% ilmoitti käyttävänsä elektronisia lehtiä,
kausijulkaisuja ja artikkeleita, opiskelijoista vain 52%. Muita elektronisia aineistoja (e-
kirjat, -hakuteokset ja -tilastotiedot) käytettiin huomattavasti vähemmän ja käyttäjiä
ovat pääasiassa tutkijat ja jatko-opiskelijat. Vastanneet jatko-opiskelijat näyttäisivät
käyttävän verkkoaineistoja hieman tutkijoita enemmän.
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Tutkijat (n = 338)
Jatko-opiske lijat (n =
296)
Opiske lijat (n = 2148)
Pelkästään painettuja Pääasiassa painettuja
Sekä painettuja, että elektronisia Pääasiassa elektronisia
Pelkästään elektronisia
 Kuva 28. Opiskelijat – tutkijat, 2.4.29



























Opiskelijat (n=2148) ( Jatko-opiskelijat (n=296) Tutkija (n=338)
Kuva 29. Opiskelijat – tutkijat, 2.4.30
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Tutkimus ja opetushenkilökunta ja jatko-opiskelijat ovat tottuneet hakeutumaan e-
aineistoihin oman tiedekunnan kirjaston verkkosivuilta, tai suoraan FinELibin
aineistosivun kautta (kuva 29). NELLI ei ole ainakaan toistaiseksi vakiintunut
keskeisimmäksi tiedonhankintavälineeksi missään vastaajaryhmässä, mutta tilanne
toivottavasti muuttuu tulevaisuudessa. Opiskelijat ja jatko-opiskelijat käyttävät muita
tiedonhankintakanavia, kuten esimerkiksi Googlea, huomattavasti tutkijoita enemmän.
ALMA:n käyttö tiedonhankinnassa on selvästi yleisempää opiskelijoiden keskuudessa
(erityisesti 1. ja 2. vuoden opiskelijat).












Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 30. Opiskelijat – tutkijat, 2.4.33
Noin puolet kaikista vastanneista on tyytymättömiä elektronisen aineiston
saatavuuteen. E-aineistojen saatavuuden suhteen tutkijoiden, jatko-opiskelijoiden ja
opiskelijoiden vastauksissa ei ole merkittäviä eroja vaan saatavuus koettiin
vastaajaryhmästä riippumatta heikoksi (kuva 30). Opiskelijoiden osalta
tyytymättömyyttä voitaneen selittää opiskelijoille tarjolla olevan e-aineiston vähäisellä
määrällä, mutta tutkimus- ja opetushenkilökunnan ja jatko-opiskelijoiden
tyytymättömyyden syyt tulisi selvittää. Myös vastaajan tiedekunta vaikuttaa
merkittävästi kokemukseen elektronisen aineiston saatavuudesta (luku 4.7.3).
Opiskelijat olivat tutkijoita ja jatko-opiskelijoita huomattavasti tyytymättömämpiä
elektronisen aineiston käytettävyyteen (kuva 31).











Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 31. Opiskelijat - tutkijat, 2.4.33
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Kuvaan 32 on kerätty tiloja koskevat kysymykset, joiden vastauksissa on huomattavia
eroja eri vastaajaryhmien välillä. Tutkimus- ja opetushenkilökunta ja jatko-opiskelijat
ovat selvästi tyytyväisempiä kirjastojen tiloihin kuin opiskelijat (kuva 32). Opiskelijat
asioivat ja työskentelevät kirjastojen fyysisissä tiloissa muita käyttäjäryhmiä enemmän.
Tutkimus- ja opetushenkilökunnan suurempi tyytyväisyys kirjastojen tiloihin johtuu
todennäköisesti siitä, että nämä käyttäjäryhmät työskentelevät kirjaston tiloissa
huomattavasti opiskelijoita vähemmän, eivätkä koe esimerkiksi luku- tai ryhmätyötiloja
itselleen erityisen tarpeellisiksi. Koska työskentely tapahtuu pääasiassa omassa
työhuoneessa, myös tietokoneiden määrä kirjaston tiloissa ei ole merkittävä tekijä tiloja
arvioidessa. Yhtenä erillisenä ryhmänä mukaan on otettu avoimen yliopiston
opiskelijat, joista kolmasosa on tyytymättömiä kirjastojen opasteisiin.





















3.1.35 Lukupaikkoja on tarpeeksi
Opiskelijat (n=2148)
Tutkija (n=338)
3.1.36 Tietokoneita on tarpeeksi
Opiskelijat (n=2148)
Tutkija (n=338)
3.1.37 Ryhmätyötilaa on riittävästi
Opiskelijat (n=2148)
Tutkija (n=338)
3.1.38 Lukutilat ovat rauhallisia ja hiljaisia
Opiskelijat (n=2148)
Tutkija (n=338)
3.1.40 Opasteet ja pohjakartat ovat selkeitä
Opiskelijat (n=2148)
Avoin yliopisto (n=58)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 32. Opiskelijat – tutkijat, 3.
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4.7.2 Painetun ja e-aineiston käyttäjät
Pääasiassa tai pelkästään elektronista aineistoa käyttävien asiakkaiden mielipiteet
saatavilla olevista aineistoista eroavat huomattavasti pääasiassa tai pelkästään
painettuja aineistoja käyttävien asiakkaiden näkemyksistä. Painetun aineiston käyttäjät
ovat hieman e-aineiston käyttäjiä tyytyväisempiä painettuihin aineistoihin (kuva 33).
Runsaasti painettua aineistoa käyttävä asiakas on tyypillisesti alle 27 –vuotias
opiskelija. Keskimääräistä enemmän painettuja aineistoja käyttävät tutkijat löytyvät
teologisesta, oikeustieteellisestä ja humanistisesta tiedekunnasta. Näiden tiedekuntien
tutkijat ovat myös keskimääräistä tyytymättömämpiä painettuihin aineistoihin.













2.4.24 Olen tyytyväinen kirjaston painettuun
kokoelmaan
Käyttää pelkästään tai pääasiassa e-aineistoa
(n = 405)
Käyttää sekä e- että painettua aineistoa
(n=634)
Käyttää pelkästään tai pääasiassa painettua
aineistoa (n=1957)
2.4.25 Alani painettu aineisto on ajan tasalla
Käyttää pelkästään tai pääasiassa e-aineistoa
(n = 405)
Käyttää sekä e- että painettua aineistoa
(n=634)
Käyttää pelkästään tai pääasiassa painettua
aineistoa (n=1957)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 33. E-aineiston ja painetun aineiston käyttäjät - tyytyväisyys kokoelmiin
E-aineiston suur- tai tehokäyttäjä on tyypillisesti 27 – 48 –vuotias jatko-opiskelija tai
tutkija, joka käyttää myös muita palveluja keskimääräistä muita aktiivisemmin
(kaukopalvelu, uutuushankinta jne.). Huomattavan runsaasti e-aineistoa käytäviä
asiakkaita löytyy erityisesti biotieteellisestä, lääketieteellisestä ja matemaattis-
luonnontieteellisestä tiedekunnasta. Tehokäyttäjät kokevat e-aineiston käytön helpoksi.
He ovat selvästi keskimääräistä tyytyväisempiä HELKAan ja käyttävät myös hieman
keskimääräistä enemmän NELLIä vaikka mainitsevatkin oman kirjaston verkkosivut
keskeisimpänä kanavana verkkoaineistoihin. Noin kolmannes tehokäyttäjistä on
kuitenkin tyytymättömiä e-aineiston saatavuuteen. Pelkästään tai pääasiassa painettua
aineistoa käyttävät asiakkaat ovat huomattavasti elektronisen aineiston tehokäyttäjiä
tyytymättömämpiä saamaansa neuvontaan, e-aineiston saatavuuteen ja
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käytettävyyteen (kuva 34). Tehokäyttäjien ja painettujen aineiston käyttäjien erot
korostuvat, jos tuloksia tarkastellaan tiedekuntatasolla (luku 4.7.3).



















1.1.4 Kirjaston henkilökunta neuvoo minua
käyttämään e-aineistoja tehokkaasti
Käyttää pelkästään tai pääasiassa e-aineistoa
(n = 405)
Käyttää sekä e- että painettua aineistoa
(n=634)
Käyttää pelkästään tai pääasiassa painettua
aineistoa (n=1957)
2.4.32 Oman alani e-aineistoa on riittävästi
saatavilla
Käyttää pelkästään tai pääasiassa e-aineistoa
(n = 405)
Käyttää sekä e- että painettua aineistoa
(n=634)
Käyttää pelkästään tai pääasiassa painettua
aineistoa (n=1957)
2.4.33 Yliopiston e-kokoelmia on helppo
käyttää
Käyttää pelkästään tai pääasiassa e-aineistoa
(n = 405)
Käyttää sekä e- että painettua aineistoa
(n=634)
Käyttää pelkästään tai pääasiassa painettua
aineistoa (n=1957)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 34. E-aineiston ja painetun aineiston käyttäjät / tyytyväisyys e-aineistoihin
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Myös tiedonhankinnan koulutukseen osallistuminen vaikuttaa jonkin verran
elektronisten aineistojen käyttöön ja käyttäjän palvelujen tuntemukseen, mutta ei
näyttäisi vaikuttavan mielipiteisiin esimerkiksi HELKA:n käyttöliittymästä. Koulutukseen
osallistuneet käyttävät hieman enemmän NELLIä ja painettujen aineiston käyttö
vähenee elektronisten aineistojen käytön kasvaessa (kuva 35).



















Osallistunut koulutukseen 1226 Ei osallistunut koulutukseen 1770
Kuva 35. Tiedonhankinnan koulutukseen osallistuneet – ei osallistuneet
4.7.3 Kampukset ja tiedekunnat
Helsingin yliopiston eri kirjastoyksiköiden, tiedekuntien ja kampusten tuloksissa on
havaittavissa huomattaviakin eroja. Tässä kappaleessa esitellään merkittävimmät eri
tiedekuntien ja kampusten väliset erot sekä muutamia kirjastokohtaisia eroja, jotka ovat
nousseet esiin tulosten tarkastelun yhteydessä. Suurin erotteleva tekijä näyttäisi
olevan e-aineistojen käyttö ja asiakkaiden tyytyväisyys aineistoihin.
Vastaajat on eroteltu kampuksiin tiedekuntien mukaan (luku 1.4). Tarkasteltaessa
yksittäisen tiedekunnan vastauksia tulee huomioida, että keskustakampuksella osa
tiedekuntien vastauksista on kohdistunut myös Opiskelijakirjastoon (opiskelijat) ja
Kansalliskirjastoon (vanhemmat opiskelijat, tutkijat ja jatko-opiskelijat), eivät siis
pelkästään oman tiedekunnan kirjastoon. Yksittäisen tiedekunnan vastauksien
tarkastelu antaa kuitenkin hyvän kuvan tiedekunnan asiakasprofiilista.
Kirjastoyksiköiden tuloksia käsitellessä yksittäisen kirjaston tulos on muodostettu
kyseistä kirjastoa arvioineiden vastaajien vastauksista. Tarkasteltaessa Viikin
tiedekirjaston vastauksia tulee huomioida, että kirjastoa arvioi neljän eri tiedekunnan
lisäksi myös joitakin erillislaitoksia. Humanistisen tiedekunnan vastaukset jakautuvat
useammalle kirjastoyksikölle, joiden välillä on selkeitä eroja.
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Pelkästään painettua Pääasiassa painettua
Sekä elektronista että painettua Pääasiassa elektronista
Pelkästään elektronista
Kuva 36. E-aineistojen käyttö / Kampukset
Elektronisen aineiston käyttö vaihtelee huomattavasti kampuksittain ja eri tiedekuntien
ja käyttäjäryhmien välillä (kuvat 36 ja 37). Eniten elektronisia aineistoja käytetään
Meilahden kampuksella (lääketieteellinen tiedekunta). Muita keskimääräistä enemmän
e-aineistoa käyttäviä tiedekuntia ovat Viikin kampuksen farmasian ja biotieteiden
tiedekunnat ja Kumpulan matemaattis-luonnontieteellinen tiedekunta. Painetun
aineiston suurkäyttäjiä ovat humanistit, oikeustieteilijät ja teologit. Pelkästään
elektronista aineistoa käyttäviä on hyvin vähän.
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Biotieteet (n = 203)
Eläinlääketiet (n = 43)







Oikeustiet. (n = 208)
Teologinen (n = 170)
Valtiotiet (n = 206)
Lääketietiet. (n = 63)
Matem.-Luonn. (n =
177)
Pelkästään painettuja Pääasiassa Painettuja
Sekä painettuja, että elektronisia Pääasiassa elektronisia
Pelkästään elektronisia
Kuva 37. E-aineistojen käyttö / Tiedekunnat
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Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 38. E-aineistojen saatavuus / Kampukset
E-aineiston saatavuudesta on huomattavan vaihtelevia mielipiteitä. Kaikista vastaajista
keskimäärin vajaa puolet on tyytymättömiä saatavilla olevaan elektroniseen aineistoon,
vaikka aineiston käytettävyys olisikin vastaajan mielestä kohtuullinen. Tyytymättömyys
e-aineiston saatavuuteen korostuu keskustakampuksella, kun vastauksia tarkastellaan
kampuksittain (kuva 38). Myös paljon elektronista aineistoa käyttävissä tiedekunnissa
on aineistoon tyytymättömiä asiakkaita noin kolmasosa vastanneista. Tyytymättömiä
on selvästi enemmän tiedekunnissa, joissa e-aineistoa käytetään vähemmän (kuva
39). Tutkijoiden, opiskelijoiden ja jatko-opiskelijoiden mielipiteissä on pieniä eroja.
Esimerkiksi teologisen tiedekunnan tutkijoista ja jatko-opiskelijoista jopa 72% on
tyytymättömiä saatavilla olevaan elektroniseen aineistoon.























Biotiet. (n = 203)
Eläinlääketiet (n = 43)
Farmasian tdk (n = 76)
Maatalous-metsätiet. (n = 333)
Humanistinen (n = 870)
Käyttäytymistiet. (n = 525)
Oikeustiet. (n = 208)
Teologinen (n = 170)
Valtiotiet (n = 206)
Lääketietiet. (n = 63)
Matem.-Luonn. (n = 177)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 39. E-aineistojen saatavuus / Tiedekunnat
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Biotieteet (n = 203)
Eläinlääketiet (n = 43)
Farmasian tdk (n = 76)
Maatalous-metsätiet. (n = 333)
Humanistinen (n = 870)
Käyttäytymistiet. (n = 525)
Oikeustiet. (n = 208)
Teologinen (n = 170)
Valtiotiet (n = 206)
Lääketietiet. (n = 63)
Matem.-Luonn. (n = 177)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 40. Painettu aineisto - kokoelmat / Tiedekunnat























Biotieteet (n = 203)
Eläinlääketiet (n = 43)
Farmasian tdk (n = 76)
Maatalous-metsätiet. (n = 333)
Humanistinen (n = 870)
Käyttäytymistiet. (n = 525)
Oikeustiet. (n = 208)
Teologinen (n = 170)
Valtiotiet (n = 206)
Lääketietiet. (n = 63)
Matem.-Luonn. (n = 177)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 41. Painettu aineisto - ajantasaisuus/ Tiedekunnat
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Eri tiedekuntien vastaajien mielipide vaihtelee jonkun verran kysyttäessä painetun
kokoelman kattavuudesta ja ajantasaisuudesta. Ajantasaisuus näyttäisi muutamaa
poikkeusta lukuunottamatta olevan hieman suuremmaksi koettu ongelma kuin painetun
kokoelman kattavuus yleensä (kuvat 40 ja 41). Tutkijat ovat keskimäärin opiskelijoita
tyytymättömämpiä oman tiedekuntansa kirjaston painettuun aineistoon. Esimerkiksi
teologisen, oikeustieteellisin ja valtiotieteellisen tiedekunnan tutkijoista ja jatko-
opiskelijoista noin puolet on tyytymättömiä painetun aineiston ajantasaisuuteen.
Aineiston kiertoon ovat tyytymättömiä erityisesti oikeustieteellisen tiedekunnan
opiskelijat (kuva 42).
1.2.7 Saan varaamani aineiston nopeasti
52 % 48 %Oikeustiet. tdk /opiskelija (n=147)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 42. Painettu aineisto, odotusajat – varaukset. oikeustieteilijät
4.7.4 Kirjastoyksiköt
Tässä kappaleessa esitellään lyhyesti niiden kirjastoyksikköjen tulokset, joiden
asiakkaat ovat olleet selvästi tyytymättömämpiä johonkin tiettyyn kirjaston tarjoamaan
palveluun, kun tulosta on verrattu kaikkien vastaajien antamaan keskiarvoon.
Tarkemmat kirjastokohtaiset tulokset löytyvät liitteestä II ja III (kirjastojen tulokset ja
raportit). Franzenian, Hammaslääketieteen, Kouvolan, Observatorion ja
Siltavuorenpenger 20A:n kirjastoyksiköistä ei saatu riittävän suurta otosta, jotta tuloksia
olisi tarkoituksenmukaista esittää tämän raportin yhteydessä.
Asiakaspalveluun oltiin tyytyväisiä arvioidusta kirjastoyksiköstä riippumatta.
Tyytyväisimpiä asiakaspalveluun ovat Viikin tiedekirjaston asiakkaat. Painettuihin
aineistoihin liittyvä tyytymättömyys näyttäisi koskevan pääasiassa vain joidenkin
tiettyjen kirjastoyksiköiden kokoelmia (kuva 43) ja kokoelmien ajantasaisuutta (kuva
44). Eniten tyytymättömyyttä aineistoihin oli pääasiassa keskustakampuksella.
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Oik.tiet. tdk:n ksto (n=36)
Vironkatu 1B (n=26)
Valt.tiet. tdk:n ksto (n=27)
Topelia (n=29)
Terkko (n=34)
Teol. tdk:n ksto (n=23)
Kumpulan tiedeksto (n=78)





Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 43. Tutkijat ja jatko-opiskelijat – painettu kokoelma / kirjastot
















Oikeustiet. tdk:n kirj. (n=99)
Teologisen tdk:n kirj. (n=79)
Kansalliskirj. (n=115)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 44. Tiedekunnat - painetun aineiston ajantasaisuus / kirjastot
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Opiskelijakirjastossa vajaa kolmannes oli tyytymättömiä aineiston kiertoon.
Tyytymättömyys koskee todennäköisesti kurssikirjoja (kuvat 45). Viikin tiedekirjaston ja
Metsätalon vastaajat olivat keskimääräistä tyytymättömämpiä kirjaston
hyllyjärjestykseen (kuvat 46).
1.2.7 Saan varaamani aineiston nopeasti
70 % 30 %Opiskelijakirj.(n=793)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 45. Aineiston kierto / Opiskelijakirjasto






Viikin  tiedekirjasto (n=658)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 46. Hyllyjärjestys - kirjastot
Tiloja koskevat vastaukset koskevat tyypillisesti vastaajan arvioimaa kirjastoa tai
kampuksen työtiloja. Vastaajien tyytymättömyys lukupaikkojen määrään, lukutilojen
rauhallisuuteen, ryhmätyötiloihin ja käytettävissä olevien asiakastietokoneiden
määrään erottuivat selkeimmin muutamissa kirjastoyksiköissä (kuvat 47 – 50).






Teol. tdk:n ksto (n=79)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 47. Lukupaikat - kirjastot
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3.1.38 Lukutilat ovat rauhallisia ja hiljaisia
61 % 39 %Opiskelijakirj.(n=793)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 48. Lukutilat - Opiskelijakirjasto


























Svenska soc. & kom. (n=24)
Teol.tdk:n ksto (n=79)
Topelia (n=123)
Valt. tiet. tdk:n ksto (n=63)
Vironkatu (n=125)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 49. Ryhmätyötilat - kirjastot
Ryhmätyötilat, lukutilat ja tietokoneiden määrä näyttäisivät olevan ongelma erityisesti
keskustakampuksen kirjastoyksiköissä. Uudempien kirjastojen, kuten
Opiskelijakirjaston ja Käyttäytymistieteellisen tiedekunnan kirjaston tiloihin ollaan
tyytyväisiä.
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Franzenia (n = 18)
Oik.tiet.tdk:n ksto (n=99)
Päärakennus (n=103)
Svenska soc. & kom.
Teol.tdk:nksto (n=79)
Topelia (n=123)
Valt. tiet. tdk:n ksto (n=63)
Viikki (n=658)
Vironkatu (n=125)
Samaa mieltä Eri mieltä
Kuva 50. Tietokoneiden riittävä lukumäärä - kirjastot
4.8 Yhteenveto kyselystä
Helsingin yliopiston kirjastoilla on asiakaskyselyn myötä käytettävissään erinomainen
työkalu, jota voidaan käyttää asiakaslähtöisten palveluiden ja toiminnan kehittämisen
välineenä. Systemaattinen verkkokysely menetelmänä on onnistunut ja soveltunee
hyvin Helsingin yliopiston kirjastojen asiakastyytyväisyyden mittaamiseen, koska sillä
on jo saatu suhteellisen hyviä otoksia kirjaston asiakaskunnasta ja tärkeää tietoa
asiakkaiden tyytyväisyydestä ja tarpeista. Toistettaessa kyselyä kahden vuoden välein
palvelujen kehittymistä ja asiakastyytyväisyyttä on jatkossa mahdollista vertailla myös
aikasarjoilla.
Vuoden 2005 kyselyn aineistoa kuvaa hyvin Helsingin yliopiston kirjastojen käyttäjiä.
Tulokset näyttäisivät tukevan ja vahvistavan jo etukäteen tunnettuja faktoja
kirjastopalveluista. Sen lisäksi ne tuovat esiin tärkeää uutta tietoa.  Aineistosta voidaan
tunnistaa onnistumiset ja ongelmakohdat tarjotuissa palveluissa ja eri käyttäjäryhmiä ja
kampuksia erottavat erityispiirteet. Kyselyn aineisto soveltuu hyvin myös palveluissa
ilmenevien puutteiden ennakoimiseen ja eri käyttäjäryhmien tarpeiden tunnistamiseen.
Aineiston pohjalta voidaan esimerkiksi havaita jo nyt muutamia keskeisiä ongelmia
tietyissä kirjastoyksiköissä ja tietyille käyttäjäryhmille suunnatuissa palveluissa.
Puututtaessa havaittuihin ongelmiin ja pohdittaessa parannustoimenpiteitä myös
mahdolliset syy-seuraussuhteet tulisi selvittää tarkasti.
Muutamien kirjastoyksiköiden kohdalla vaatimattomiksi jääneet otoskoot ovat
korjattavissa, mikäli yhteiseen tiedotukseen sitoudutaan paremmin ja kyselyn asema
tehokkaana asiakaslähtöisen kehittämisen ja toiminnan suunnittelun välineenä
vahvistetaan ja vakiinnutetaan. Erityisesti tutkimus- ja opetushenkilökunnan otoskokoa
tulisi pyrkiä suurentamaan, jotta näiden tärkeiden vastaajaryhmien näkemyksistä
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saadaan suurempi varmuus. Kirjastojen rooli tutkimus- ja opetustyöskentelyn kiinteänä
osana tulisi jatkossa pyrkiä osoittamaan tuloksista. Tämä edellyttää tutkimus- ja
opetushenkilökunnan tyytyväisyyden selvittämisen lisäksi vaikutusmittareiden
kehittämistä. Lisäksi kirjastojen tulisi näkyvästi viestittää asiakkailleen, että kerätyllä
palautteella on merkitystä ja että vastaaminen ja palautteen antaminen kannattavat.
Yksittäisten kirjastojen tulokset ja raportit esitetään tämän raportin liitteenä (LIITE 2 ja
3). Yhteistulosten lisäksi kirjastokohtaiset tulokset ja raportit ovat saatavina sekä
kirjastoista että kirjastopalvelujen koordinointiyksiköstä42.
5 Johtopäätöksiä
Asiakaskyselyn vastausten pohjalta voidaan todeta, että Helsingin yliopiston kirjastojen
tarjoamiin palveluihin ollaan suhteellisen tyytyväisiä muutamaa poikkeusta lukuun
ottamatta. Kaikkien vastaajien kirjastoille antama keskiarvo asteikolla 4 – 10 oli 8.5;
varsin hyvä tulos. Asiakaspalveluun ja kirjastojen tiloihin ollaan erittäin tyytyväisiä.
Kokemukset painetusta ja elektronisesta aineistoista sekä kirjastojen tiloista vaihtelevat
huomattavasti tieteenalan ja vastaajaryhmän mukaan. Asiakkaiden
vastausaktiivisuuden perusteella voidaan myös todeta, että tieto- ja kirjastopalvelut
koetaan erittäin tärkeinä ja niiden kehitykseen halutaan myös vaikuttaa.
Kyselyn otosta voidaan pitää suhteellisen hyvänä. Tarkasteltaessa esimerkiksi
opiskelijoiden vastauksia, luottamustasolla 95% luottamusväli on +/- 2%. Myös hyvin
edustettuina olevien tiedekuntien, kuten esimerkiksi humanistisen ja
käyttäytymistieteellisen tiedekunnan, otoskokoa voitaneen pitää riittävänä. Tutkijoiden
ja muiden pienempien vastaajaryhmien luottamusvälit ovat suuremmat vastaavalla
luottamustasolla. Luottamustasoa laskemalla päästään luonnollisesti pienempiin
luottamusväleihin, yksittäisten kysymysten luottamustasot ja välit on esitetty liitteessä
III43.
Vaikka aineistoa ei ole täydellinen läpileikkaus Helsingin yliopiston kirjastojen kaikista
käyttäjäryhmistä, sen pohjalta voidaan kuitenkin suhteellisen suurella varmuudella
esittää asiakaslähtöisiä tulkintoja kirjastojen palveluiden nykytilanteesta. Käyttäjien
antama palaute on aina parempi vaihtoehto, kuin jäädä kokonaan ilman palautetta.
Pyrittäessä suunnittelemaan ja kehittämään toimintaa, pienikin määrä dataa on
parempi kuin tilanne, jossa dataa ei ole ollenkaan käytettävissä.
Palautetta annetaan tavallisesti herkimmin asioista, jotka koetaan tärkeiksi. Tuloksia
tulkittaessa on lähdetty liikkeelle oletuksesta, että kaikki asiakkaat haluavat vähintään
hyvää ja mielellään erinomaista palvelua. Ongelmana on varsinaisen vertailukohdan ja
mittariston puute. Kirjastoille ei tällä hetkellä ole tarjolla ”virallisia”
asiakastyytyväisyysasteikoita, joiden avulla voitaisiin sanoa, onko palvelussa
asiakkaiden mielestä ongelmia vai ei. Tämä jättää liikaa tulkinnanvaraa. Eri
käyttäjäryhmien ja kirjastojen tuloksia voidaan verrata keskiarvoon ja joissakin
42 http://www.helsinki.fi/kirjastot/esittely/koord_yksikko.htm
43 http://www.fsd.uta.fi/menetelmaopetus/paattely/paattely.html
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tapauksissa vertailu on tarkoituksenmukaista. Kuitenkin esimerkiksi tilanteessa, jossa
tyytymättömiä vastaajia on paljon ja tarkasteltu tulos ei merkittävästi poikkea
keskiarvosta (esim.. korkea tyytymättömien osuus kaikista vastaajista = korkea
keskiarvo), huonotkin tulokset voivat näyttää hyviltä, jos ne jäävät alle keskiarvon.
Tuloksia voidaan myös verrata keskenään, mutta jos molempien verrattavien ryhmien
tulos on huono, ei merkittäviä eroja välttämättä löydy.
Kyselyn tuloksia tulkittaessa on noudatettu analyysiä varten hahmotellun
asiakastyytyväisyysbarometrin tyytyväisyysalueita (kuva 51): Mikäli ainoastaan
viidesosa tai vähemmän tiettyyn väittämään vastanneista on ollut tyytymättömiä,
tulosta ei ole korostettu, koska tilanne on myös käyttäjien mielestä hyvä. Jos
tyytymättömiä on noin neljäsosa, tulos voidaan pitää edelleen suhteellisen hyvänä,
vaikka pieniin korjauksiin todennäköisesti olisi tarvetta. Jos kolmasosa vastaajista on
ollut tyytymättömiä, kyseessä on todennäköisesti selvästi tunnistettava mutta ei
välttämättä merkittävä ongelma palvelussa, johon tulisi kuitenkin puuttua. Kaikki
väittämät joihin yli kolmasosa vastaajista on ilmoittanut olevansa tyytymätön tulisi
käsitellä merkittävinä ja pikaista korjaamista vaativina ongelmina. Jos tyytymättömiä on
yli puolet vastanneista, ongelma on kriittinen ja siihen tulisi puuttua välittömästi.
Tyytymättömien asiakkaiden osuus tuloksesta
:) :(
0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Kuva 51. Tyytyväisyysbarometri (tyytymättömien prosentuaalinen määrä) - esimerkki
Voidaanko tässä kappaleessa esitettyjä katkaisupisteitä asiakastyytyväisyyden
tarkastelulle pitää sopivina? Vastaavanlaisia barometrejä on käytössä esimerkiksi
yksityisellä sektorilla, jossa asiakastyytyväisyys on merkittävä tekijä markkinaosuuden
ja asiakassuhteiden säilyttämisessä. Näissäkään mittareissa ei kuitenkaan ole suoraan
ilmoitettu, mitä asiakastyytyväisyyden tasoa tulisi pitää riittävänä, vaan tulokset
tulkitaan usein tapauskohtaisesti tai esimerkiksi konsulttien toimesta. Yksityisellä
sektorilla johto ja viime kädessä osakkeenomistajat määrittelevät käytettävät tasot.
Helsingin yliopiston asiakaskyselyssä tulkintavastuu on viime kädessä kirjastoilla.
Katsottaessa peiliin on edelleen kuitenkin hyvä muistaa, että ei ole peilin vika, jos kuva
ei miellytä.
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5.1 Henkilökunta ja asiakaspalvelu
”Toivon edelleen informaatikoilta pitkäjänteisyyttä kun he kuulevat triviaalin
kysymyksen 1000:nnen kerran.  Ammattilaiselle se on professionalista rutiinia,
kysyjälle joskus kynnyskysymys josta koko opintojen edistyminen voi riippua.” –
Opiskelija, 51
”Parasta kirjastoissa on aina ystävällinen ja avulias henkilökunta. Työhuoneeni on
kaukana kirjastoista. Sen vuoksi mitä enemmän palveluja (haut, varaukset, uusinnat,
kyselyt, e-aineisto) pystyy hoitaman sähköisesti, sitä parempi.” – Tutkija, 36
Helsingin yliopiston kirjastolaitoksella on tällä hetkellä osaava ja asiantunteva
henkilökunta, joka on myös asiakkaiden mielestä erittäin ystävällistä ja palvelualtista.
Kaikki vastaajaryhmät olivat saamaansa asiakaspalveluun tyytyväisiä ja palvelua
kirjaston fyysisissä tiloissa pidettiin myös nopeana. Tutkimus- ja opetushenkilökunta oli
asiakaspalveluun erittäin tyytyväistä. Viime vuosina tapahtuneista suurista
organisaatiomuutoksistakin huolimatta asiakkaat ovat saamaansa palveluun ja
tiedonhankinnan opastukseen tyytyväisiä. Korkeatasoinen palvelu tulisi ehdottomasti
pyrkiä takaamaan asiakkaille myös jatkossa.
Ainoastaan elektronisten aineistojen käyttöön saatu neuvonta koettiin joissakin
käyttäjäryhmissä puutteelliseksi. Elektronista aineistoa runsaasti käyttävät asiakkaat
olivat huomattavasti tyytyväisempiä saamaansa neuvontaan. Tätä voidaan selittää
joissakin tiedekunnissa, kuten esimerkiksi lääketieteellisessä tiedekunnassa,
pitkäaikaisella ja vakiintuneella elektronisten aineiston käytöllä. Näiden tiedekuntien
käyttäjät ovat siis tottuneempia e-aineistoihin eivätkä esimerkiksi koe tarvitsevansa
neuvontaa. Vähän elektronista aineistoa käyttävät asiakkaat ja uudet opiskelijat
tarvitsevat sekä opastusta että totuttelua elektronisten aineistojen käyttöön. E-
aineistoihin liittyvällä koulutuksella ja opastuksella on merkittävä vaikutus kirjaston
käyttäjiin, koska jatkuvasti yleistyvä monimuoto-opetus ja kasvavassa määrin
elektronisia aineistoja hyödyntävä ja tuottava tutkimus edellyttävät, että käyttäjä
hallitsee verkkoaineistojen käytön ja kykenee paikantamaan hyödyntämään keskeiset
tiedonlähteet. Edellyttävätkö nykyisen tyyppinen monimuoto-opetus ja verkkoon
siirtynyt tutkimustyö myös uuden typpistä koulutusta kirjastohenkilökunnalle?
5.2 Tiedonhankinnan kanavat ja koulutus
”Elektronisia aineistoja on vaikea käyttää, saadusta opetuksesta huolimatta, en löydä
haluamaani” – Opiskelija, 24
Kirjastojen tarjoamia tiedonhankinnan välineitä voidaan asiakaspalautteen perusteella
pitää suhteellisen onnistuneina. Erityisesti kirjastojen tarjoamaan tiedonhankinnan
koulutukseen ollaan tyytyväisiä. Kaikista vastaajista vajaa puolet (41%) oli osallistunut
tiedonhankinnan koulutukseen ja osallistuneista yli 80% koki saamansa koulutuksen
hyödyllisenä. Viikin (farmasian tiedekunta ja maatalous-metsätieteellinen tiedekunta) ja
Meilahden (lääketieteellinen tiedekunta) kampuksilla koulutukseen osallistuneiden
määrä oli suurempi suhteessa muihin kampuksiin. Yksi kampuskirjasto kykenee
mahdollisesti tarjoamaan tiedonhankinnan koulutusta tehokkaammin ja keskitetymmin
asiakkailleen, kuin useampi pieni yksikkö.
Tiedonhankinnan koulutusta saaneet vastaajat käyttävät NELLIä ja muita kirjaston
tarjoamia tiedonhankintakanavia huomattavasti enemmän kuin vastaajat, jotka eivät
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ole osallistuneet koulutukseen. Koulutus siis näyttäisi vaikuttavan eri
tiedonhankintakanavien tuntemukseen positiivisesti ja parantavan myös asiakkaan e-
aineistojen käyttövalmiutta ja tuntemusta.
Kirjastojen verkkosivuja käytetään runsaasti ja ne ovat asiakkaiden mukaan tärkeä
tiedotuskanava sekä portti kirjaston palveluihin ja tietoaineistoihin. Verkkosivujen
ulkoasun yhtenäistäminen on mahdollisesti selkiinnyttänyt tilannetta, sillä kirjastojen
verkkosivuihin on tyytyväisiä yli 90% vastanneista asiakkaista. Tärkeimpänä kanavana
erityisesti verkkoaineistoihin pidetään oman tiedekunnan (tai kampuksen) kirjaston
verkkosivuja. Myös kirjaston ulkopuolisia välineitä, kuten esimerkiksi Googlea
käytetään edelleen.
Asiakasryhmästä riippuen tärkeimpiä alueita verkkosivuilla ovat informaatio kirjaston
peruspalveluista kuten lainaus ja aukioloajat (opiskelijat ja ryhmä muut) tai painetut
kokoelmat ja verkkoaineistot (jatko-opiskelijat ja tutkimus- ja opetushenkilökunta).
Tiedotuskanavista tehokkaimpina pidetään kirjastojen yhteisten ja omien verkkosivujen
lisäksi sähköpostia. Noin neljäsosa yliopiston ensimmäisen, toisen ja kolmannen
vuoden opiskelijoista mainitsi yliopiston intranetin, ALMAn yhtenä tehokkaana
tiedotuskanavana ja viidesosa käytti sitä myös tiedonhankintaan. Tutkimus- ja
opetushenkilökunnan keskuudessa ALMAa ei käytetä tiedonhankintaan tai aineistojen
paikantamiseen miltei ollenkaan.
Hankintapyyntöjä tehneet ja kaukopalvelua käyttäneet asiakkaat ovat miltei
poikkeuksetta tutkijoita tai jatko-opiskelijoita. Kyseisiä palveluita käyttäneet vastaajat
olivat niihin erittäin tyytyväisiä. Aineiston kierto näyttäisi olevan ongelmallista lähinnä
Opiskelijakirjastoa arvioineille opiskelijoille, joiden voidaan olettaa antaneen palautetta
pääasiassa kurssikirjojen saatavuudesta. Aineiston kiertoon tyytymättömimpiä ovat
oikeustieteellisen tiedekunnan opiskelijat (48% tyytymättömiä), jotka arvioivat oman
tiedekuntansa kirjastoa ja Opiskelijakirjastoa.
5.3 Tiedonhankinnan välineet
”Nelli on hyvä, mutta vaatii vielä hiomista - käytettävyydeltään ja varsinkin sisällöltään.
Eli keskeinen haaste on e-aineistojen laajentaminen!” – Jatko-opiskelija, 44
Helsingin yliopiston kirjastojen yhteisestä aineistoluettelosta HELKAsta on vaihtelevia
mielipiteitä. Käytettävyyttä pidetään suhteellisen hyvänä, mutta hakutulosten
selkeydessä on käyttäjien mukaan edelleen toivomisen varaa, vaikka hyllyssä olevia
niteitä ei enää tarvitsekaan laskea itse. Runsaasti elektronisia aineistoja käyttävät
asiakkaat ovat keskimääräistä tyytymättömämpiä HELKAan. Kriittisimmät käyttäjät
löytyvät Meilahden, Kumpulan ja Viikin kampuksilta maatalous-metsätieteellistä
tiedekuntaa lukuun ottamatta. Tietojenkäsittelytieteen opinnot antavat todennäköisesti
huomattavasti paremmat lähtökohdat käyttöliittymien arviointiin, koska tieteenalaa
opiskeleva tuntee mahdollisuudet ja rajat ja hänellä on selkeät odotukset
käytettävyydestä. Muilla tieteenaloilla HELKA ei ehkä vastaa e-aineistoja runsaasti
käyttävien tiedonhakijoiden tarpeita. Käyttöliittymän arviointiin saattaa erityisesti
opiskelijoilla vaikuttaa myös vastanneen asiakkaan tottumus käyttää yksinkertaisempia
tiedonhaun käyttöliittymiä (esim. Google ym.) ja taipumus verrata HELKAa niihin.
Kulkutiet e-aineistoihin vaihtelevat vastaajaryhmän, tiedekunnan ja iän mukaan.
Ehdottomasti tärkein kanava e-aineistoihin valtaosalle käyttäjistä on oman kirjaston
verkkosivut. Nuoremmat tutkijat ja jatko-opiskelijat ovat omaksuneet uudet välineet,
kuten NELLIn hieman varttuneempia tutkijoita nopeammin. Tiedonhankinnan
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koulutusta saaneet käyttävät NELLIä huomattavasti enemmän kuin vastaajat, jotka
eivät ole osallistuneet koulutukseen.
NELLI –portaalin käyttäjiä on keskustakampuksella hieman enemmän kuin muilla
kampuksilla. NELLI ei ole toistaiseksi vakiintunut tutkijan tärkeimmäksi työkaluksi,
mutta käyttäjiä on selvästi enemmän tutkijoiden ja jatko-opiskelijoiden keskuudessa.
Kaikista vastaajista NELLIä käyttää noin kolmannes, tutkijoista ja jatko-opiskelijoista
miltei puolet. Käyttäjiä on keskimääräistä enemmän valtiotieteellisessä tiedekunnassa
(47% tiedekunnan vastaajista) ja käyttäytymistieteellisessä tiedekunnassa (45%
tiedekunnan vastaajista) ja vähemmän lääketieteellisessä tiedekunnassa (25%
tiedekunnan vastaajista). Joka kolmas NELLI –käyttäjä on käyttöliittymään tyytymätön.
Tyytymättömimpiä käyttäjiä ovat valtiotieteilijät (43% käyttäjistä tyytymättömiä).
Kolme neljäsosaa kaikista käyttäjistä pitää NELLIä kuitenkin tehokkaana kanavana
tietoaineistoihin ja miltei puolet heistä ilmoittaa sen olevan tärkein kanava e-
aineistoihin. Lääketieteilijöillä on jo vakiintuneet tiedonhankintakanavat e-aineistoihin,
pääasiassa oman kirjaston verkkosivut, joten NELLIä ei ehkä koeta tarpeelliseksi.
Valtiotieteellisen tiedekunnan vastaajat taas ilmoittivat tärkeimmäksi kanavaksi e-
aineistoihin FinELibin www-sivut.
NELLI –portaalin käyttöä tulisi selvittää myös tarjolla olevien aineistojen kautta.
Käyttävätkö käyttäytymistieteilijät portaalia enemmän, koska sen kautta heille on
tarjolla enemmän aineistoja kuin muilla käyttäjäryhmillä ja voidaanko NELLIn kautta
saatavia aineistoja lisätä muille käyttäjille, kuten esimerkiksi valtiotieteilijöille? Vai
johtuuko suurempi käyttäjämäärä paremmin kohdennetusta ja markkinoidusta
koulutuksesta? Lisäämällä koulutusta, parantamalla aineistojen saatavuutta ja NELLI:n
käyttöliittymää voidaan portaalista muokata toimiva ja tehokas työkalu, joka
mahdollistaa ongelmattoman pääsyn tietoaineistoihin.
5.4 Painetut ja elektroniset aineistot
”Elektroniset aineistot olisi hyvä koota selkeämmin jaotelluksi kokonaisuudeksi yhteen
paikkaan.  Kirjojen hankintaan tulisi saada lisää resursseja, sillä uuden kirjallisuuden
suhteen kirjasto on kehno.” – Tutkija, 44
”Enemmän e-kirjoja ja e-lehtiä, joita voi lainata omalle koneelle, jotta voi opiskella myös
kotona.” – Opiskelija, 24
Sekä elektronista, että painettua aineistoa käytetään; kumpikaan aineistotyyppi ei
dominoi kokonaiskuvassa, vaikka tiedekuntien välillä on huomattaviakin eroja.
Valtaosa tutkijoista ja opetushenkilökunnasta käyttää sekä elektronisia että painettuja
materiaaleja työssään, käytettyjen aineistojen suhde riippuu paljolti vastaajan
tieteenalasta. Bio- ja lääketieteiden puolella käyttö on huomattavasti runsaampaa kuin
esimerkiksi oikeustieteiden ja teologian tutkijoiden keskuudessa. Jatko-opiskelijat
käyttävät e-aineistoa jopa hieman tutkijoita enemmän. Opiskelijoilla käyttö painottuu
pääasiassa tai miltei pelkästään painettuun materiaaliin
Kirjaston painettuihin lehtikokoelmiin ollaan pääosin tyytyväisiä mutta noin neljäsosa
vastaajista ilmoittaa olevansa tyytymättömiä kirjakokoelmiin. Tyytymättömimpiä ovat
oikeustieteilijät (40% tiedekunnan vastanneista tyytymättömiä). Myös muutamia
kirjastoyksiköitä arvioineet tutkijat ovat hieman keskimääräistä tyytymättömämpiä
painettuihin kokoelmiin. Varttuneet tutkijat ovat hieman keskimääräistä tyytyväisempiä
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kirjastojen painettuihin kokoelmiin; kokoelmat, keskeiset lähteet ja mahdolliset puutteet
tunnetaan hyvin.
Suurempi haaste kirjastojen painetuille aineistoille näyttäisi kuitenkin olevan
ajantasaisuus. Noin neljäsosa kaikista vastaajista ja yli kolmasosa vastanneista
tutkijoista oli tyytymättömiä aineiston ajantasaisuuteen. Painetun aineiston
ajantasaisuuteen tyytymättömimmät tutkijat löytyvät valtiotieteellisestä (46%
vastanneista tyytymättömiä), teologisesta (vastanneista 50% tyytymättömiä) ja
oikeustieteellisestä tiedekunnassa (vastanneista 65% tyytymättömiä). Voidaanko
ajantasaisuutta parantaa tehostamalla tai nopeuttamalla hankinta- ja
käsittelyprosesseja ja/tai tarjoamalla osa keskeisestä uudesta aineistosta
elektronisessa muodossa?
Helsingin yliopiston kirjastojen elektronisiin aineistoihin liittyy selvästi eniten kriittisiä
kehittämistarpeita; Ne tunnetaan selvästi heikommin ja saatavuuden ja käytön kanssa
on merkittäviä ongelmia. Kaikista vastaajista miltei puolet (48%) oli saatavilla olevaan
aineistoon tyytymättömiä ja yli kolmasosa piti aineistoja vaikeana käyttää.
Kaikista vastanneista tutkijoista jopa 46% on tyytymättömiä tarjolla olevaan
elektronisen aineistoon, jatko-opiskelijoista ja opiskelijoista lähes puolet. E-aineistojen
käytettävyyttä moittii kuitenkin vain neljäsosa vastanneista tutkijoista ja jatko-
opiskelijoista, mutta opiskelijoista miltei puolet. Käytettävyys näyttäisi siis olevan
keskeinen ongelma pääasiassa opiskelijoille. Kokemuksia käytettävyydestä voitaneen
korjata tiedonhankinnan koulutuksella ja käyttöliittymien kehittämisellä niin, että ne
vastaavat käyttäjien tarpeita. Asiakkaan kokemukseen käytettävyydestä saattaa
vaikuttaa myös tarjolla olevien koneiden määrä.
Tyytyväisimpiä saatavilla oleviin e-aineistoihin ovat farmasian tiedekunnan vastaajat
(n. 80% tyytyväisiä). Biotieteellisen tiedekunnan ja matemaattis-luonnontieteellisen
tiedekunnan jatko-opiskelijoista ja tutkijoista noin kolme neljäsosaa oli tyytyväisiä e-
aineistoihin, lääketieteellisen tiedekunnan tutkijoista ja jatko-opiskelijoista kaksi
kolmasosaa.
Teologisen tiedekunnan vastanneista tutkijoista ja jatko-opiskelijoista jopa 72% on
tyytymättömiä saatavilla olevaan elektroniseen aineistoon. Kyselyyn vastanneista
oikeustieteellisen tiedekunnan tutkijoista ja jatko-opiskelijoista 58% on tyytymättömiä,
humanistisessa tiedekunnassa vastaava luku on 59%. Muissa tiedekunnissa
tyytymättömiä on noin kolmasosa – vajaa puolet vastanneista.
Keskustakampuksella on selvästi enemmän e-aineistoihin tyytymättömiä asiakkaita.
Teologisen, oikeustieteellisen ja humanistisen tiedekunnan vastaajat olivat selvästi
muita vastaajia tyytymättömämpiä eikä tilanne ole merkittävästi parempi
valtiotieteellisessä tai käyttäytymistieteellisessä tiedekunnassa. Keskustakampuksen
asiakkaat käyttävät huomattavasti muita ryhmiä enemmän pääasiassa painettua
aineistoa. Elektronista aineistoa runsaasti käyttävissä tiedekunnissa e-aineistoihin oltiin
keskimääräistä tyytyväisempiä. Kuitenkin kolmasosa kaikista vastanneista, jotka
ilmoittivat käyttävänsä pelkästään tai pääasiassa e-aineistoa on saatavilla olevaan
aineistoon tyytymättömiä. Pääasiassa painettuja tai pelkästään painettuja aineistoja
käyttävistä vastaajista e-aineistoihin on tyytymättömiä yli puolet.
E-aineiston saatavuus on asiakkaiden mukaan keskeinen ongelma, joka tulisi pyrkiä
korjaamaan lähitulevaisuudessa. Elektronista aineistoa todennäköisesti myös
käytettäisiin enemmän, jos sitä olisi paremmin saatavilla, koska myös pääasiassa tai
pelkästään painettua aineistoa käyttävät kokivat e-aineiston saatavuuden
puutteelliseksi. Valinta käyttää painettuja aineistoja saattaa siis johtua myös alan e-
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aineiston saatavuuteen liittyvistä ongelmista, ei pelkästään alan luonteesta tai
”perinteistä”. FinELibin asiakaskyselyaineiston pohjautuvat tutkimukset näyttäisivät
myös tukevan tätä tulosta44.
Tyytymättömyys kirjastojen painettuihin kokoelmiin on huolestuttavaa. Kurssikirjojen
kohdalla kyse on tunnetusti kirjojen lukumäärästä ja kierrosta, mutta  muun aineiston
on oletettu olevan miltei poikkeuksetta monipuolista ja kattavaa. Toisin kuin
elektroniset aineistot, painetut aineistot ovat olleet kirjastojen ”perusaineistoa” jo
pitkään. Voidaanko tyytymättömyyttä ja nykytilannetta perustella pelkästään 1990 –
luvun leikkauksilla ja rahoituksen hiipumisella, vai tulisiko esimerkiksi
kokoelmapolitiikkaa kehittää? E-aineistojen kohdalla tilanne on vielä heikompi.
Aineistojen saatavuus koetaan ongelmaksi, vaikka aineistoihin käytetään joka vuosi
yhä enemmän rahaa, niitä hankitaan lisää ja koulutusta tehostetaan jatkuvasti.
Kokoelmat ovat keskeisin kirjaston asiakkailleen tarjoama palvelu, jonka tulisi
ehdottomasti olla kunnossa. Tästä syystä kokoelmien osalta lienee perusteltua
tiukentaa tyytyväisyysbarometrin katkaisupisteitä ja asettaa yleiseksi tavoitteeksi jopa
90% tyytyväisyys ja nykyisten ongelmakohtien yksityiskohtainen selvittäminen.
5.5 Kirjastojen fyysiset tilat
”Olisiko Aleksandriaan mahdollista saada hiljaisia lukupaikkoja?” – Opiskelija, 21
Kirjastossa asiointi tapahtuu ongelmitta ja nopeasti, viihtyisiksi ja siisteiksi koetuissa
tiloissa. Kirjastot fyysisenä tilana siis vastaavat asiakkaiden tarpeisiin suhteellisen
hyvin. Kirjastojen opasteisiin ja pohjakarttoihin ollaan tyytyväisiä ja kirjastojen laitteet
toimivat kiitettävästi. Lainausautomaatteihin ollaan erityisen tyytyväisiä.
Itsepalvelulainaus ehkä voimistaa asiakkaan kokemusta nopeasta ja vaivattomasta
asioinnista, koska se lyhentää jonoja myös tiskillä, jolloin henkilökunta voi keskittyä
muiden palvelujen tarjoamiseen.
Kirjaston fyysisiä tiloja käsittelevien kysymysten vastauksia tarkastellessa esiin nousee
kolme tyytymättömyyttä aiheuttavaa asiaa: lukutilat, ryhmätyötilat ja käytettävissä
olevat tietokoneet. Yli kolmasosa kaikista vastaajista oli tyytymättömiä ryhmätyötiloihin
ja tietokoneiden lukumäärään. Lisäksi noin kolmasosa kaikista vastanneista on
tyytymättömiä lukutilojen määrään. Osa vastanneista pitää nykyisiä lukutiloja myös
meluisina ja rauhattomina. Tyytymättömien suhteellinen määrä on luonnollisesti
huomattavasti suurempi vastanneiden opiskelijoiden keskuudessa, koska tiloja ja
tietokoneita käyttävät juuri opiskelijat. Ilmeisesti tutkimus- ja opetushenkilökunta on
kuitenkin tietoinen ainakin ryhmätyötilojen puutteista mahdollisesti opiskelijoilta saadun
palautteen perusteella, koska myös heistä vajaa kolmasosa oli niihin tyytymättömiä.
Ryhmätyötilat näyttäisivät olevan keskimääräistä suurempi ongelma erityisesti
keskustakampuksella. Koska asiakkaat antoivat palautetta arvioimansa kirjastoyksikön
tiloista, niitä koskevaa palautetta on mielekkäämpää tarkastella kampustason lisäksi
kirjastoyksiköittäin (luku 4.7.4).
Keskustakampuksella vastaajat olivat erittäin tyytyväisiä sekä valtiotieteellisen
tiedekunnan että käyttäytymistieteellisen tiedekunnan kirjaston (Minerva) lukutiloihin ja
Minervan ryhmätyötilat ja tietokoneiden lukumäärä saivat kiitosta. Myös Viikin,
Kumpulan ja Meilahden kirjastoyksiköiden luku- ja ryhmätyötiloihin ollaan tyytyväisiä.
44  Törmä, S. & Vakkari, P. Discipline, availability of electronic resources and the use of Finnish
National Electronic Library - FinELib
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Tietokoneiden lukumäärää pidetään riittävänä Meilahdessa ja Kumpulassa, Viikissä
tietokoneita ei asiakkaiden mukaan ole tarpeeksi. Uudemmat ja paremmin kirjaston
käyttäjien tarpeisiin suunnitellut ja järjestellyt tilat näyttäisivät tyydyttävän käyttäjien
tarpeet selvästi keskimääräistä paremmin.
Yli puolet Opiskelijakirjastoa arvioineista vastaajista on tyytymättömiä lukupaikkojen
määrään ja noin 40% kirjastoa arvioineista pitää lukutiloja meluisina. Lukutilojen
määrään tyytymättömistä nykyisiä lukutiloja piti meluisina yli puolet. Ilmeisesti
asiakkaat kaipaavat nykyisten lukutilojen lisäksi lisää hiljaista lukutilaa. Myös
teologisen tiedekunnan kirjastoa arvioineista vastaajista yli kolmannes oli
tyytymättömiä kirjaston lukutiloihin. Tämä johtunee kirjastoyksikön rajallisista tiloista.
Ryhmätyötilat herättävät tyytymättömyyttä erityisesti keskustakampuksen
kirjastoyksiköitä arvioineissa käyttäjissä. Svenska social- och kommunalhögskolans
bibliotek (81% kirjastoa arvioineista tyytymättömiä tietokoneiden lukumäärään),
teologisen tiedekunnan kirjasto (75% tyytymättömiä), Päärakennus (72%
tyytymättömiä), Topelia (68% tyytymättömiä), Franzenia (67% tyytymättömiä),
Vironkatu 1B (62% tyytymättömiä), oikeustieteellisen tiedekunnan kirjasto (58%
tyytymättömiä) ja valtiotieteellisen tiedekunnan kirjasto (56% tyytymättömiä) saivat
erittäin negatiivista palautetta ryhmätyötiloistaan. Ainoastaan Siltavuorenpenkereen
(50% kirjastoa arvioineista vastaajista tyytymättömiä) ja Metsätalon (43%
tyytymättömiä) vastaajista puolet tai yli puolet oli ryhmätyötiloihin tyytyväisiä.
Keskustassa riittävät ryhmätyötilat löytyvät kyselyyn vastanneiden käyttäjien mukaan
siis ainoastaan Opiskelijakirjastosta, Käyttäytymistieteellisen tiedekunnan kirjastosta ja
Kansalliskirjastosta. Tilannetta jossa yli puolet vastanneista on tyytymättömiä kirjaston
ryhmätyötiloihin, ei voida pitää hyvänä. Pahimmissa tapauksissa tyytymättömiä
käyttäjiä on jopa kaksi kolmasosaa tai kolme neljäsosaa kirjastoa arvioineista
vastaajista. Ilmeisesti hajallaan ja iäkkäissä ahtaaksi käyvissä tiloissa sijaitsevat
kirjastoyksiköt eivät yksinkertaisesti kykene tarjoamaan riittävää määrää ryhmätyötilaa
asiakkailleen.
Viikin tiedekirjastoa arvioineista asiakkaista miltei kaksi kolmasosaa oli tyytymättömiä
kirjaston tietokoneiden määrään. Asiakkaat ovat melko tyytymättömiä myös
keskustakampuksen kirjastoyksiköiden tietokoneiden lukumäärään. Teologisen
tiedekunnan ja Svenska social- och kommunahögsklans bibliotekia arvioineista
vastaajista yli puolet oli tietokoneiden määrään tyytymättömiä, Franzeniaa arvioineista
miltei kaksi kolmasosaa. Topeliaa, päärakennuksen kirjastoyksiköitä ja
oikeustieteellisen tiedekunnan kirjastoa arvioineista vastaajista noin puolet oli
tyytymättömiä tietokoneiden määrään. Vironkatu ja valtiotieteellisen tiedekunnan
kirjastoa arvioineista tyytymättömiä oli reilu kolmannes kirjastoyksikköä arvioineista
vastaajista.
Viikin ja keskustan kampuksilla näyttäisi olevan huomattavasti keskimääräistä
enemmän asiakkaita, joille ei ilmeisesti riitä tietokoneita. Nykyaikaisia vaatimuksia
vastaavan tehokkaan opiskelun yksi keskeinen tarve on mahdollisuus verkkoyhteydellä
varustettuun tietokoneeseen tilassa, joka sijaitsee tarvittavien aineistojen lähellä.
Keskustakampuksella opiskelijakirjaston yhteydessä sijaitsevaa Aleksandrian
oppimiskeskusta käyttävät vastaajat ovat tyytyväisiä tietokoneiden lukumäärään, mutta
tietokoneista on selvästi puutetta tiedekuntakirjastoissa. Jos Aleksandrian lisäksi
joudutaan hankkimaan suuri määrä tietokoneita käyttäjien tarpeiden täyttämiseksi
myös tiedekuntakirjastoihin, laitteistokustannukset nousevat mitä suurimmalla
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todennäköisyydellä huomattavasti. Tilanne on ongelmallinen, koska asiakkaat
ilmeisesti tarvitsevat tietokoneella varustettuja asiakaspaikkoja myös
tiedekuntakirjastoihin, jossa osa työskentelystä tapahtuu.
Puutteet tietokoneissa ja ryhmätyötiloissa olisivat mahdollisesti korjattavissa, jos
keskustakampuksen kirjastojen tiloja yhdistetään, koska esimerkiksi laitteet voitaisiin
keskittää kokoelmien yhteyteen muutamaan paikkaan usean pisteen sijasta. Lisäksi
voitaisiin tarjota uusia ryhmätyötiloja, jotka vastaavat käyttäjien tarpeita.
6 Palvelujen kehittäminen lähitulevaisuudessa
”Enemmän yhteistyötä muiden kirjastojen kanssa! on välillä hankalaa toimia kun esim.
kirjoja ei voi palauttaa keskustan kirjastoihin. Miksi?” – Opiskelija, 21
Helsingin yliopiston kirjastot toimivat asiakkaiden mukaan suhteellisen hyvin. Asiakkaat
ovat tyytyväisiä saamaansa asiakaspalveluun ja kirjaston peruspalveluihin. Vaikka
vastaajien kirjastoille antama keskiarvo 8,5 on hyvä (asteikolla 4 – 10), ei kuitenkaan
voida automaattisesti väittää, että kirjastojen asiakkaat ovat tyytyväisiä.
Tarkasteltaessa tiettyjä palveluita, aineiston pohjalta nousee esiin selkeitä ongelma-
alueita. Ongelma-alueisiin tulisi reagoida, koska ne on selvästikin koettu niin
keskeisiksi, että niistä on haluttu antaa palautetta.
Hyvin toimivien palvelujen kehittämiseen ei välttämättä kannata kanavoida
lisäresursseja, jos nykyisellä resursointitasolla voidaan taata, että palvelujen korkea
taso säilyy. Asiakaslähtöisessä toiminnan kehittämisessä kehittämisresurssit tulisi
suunnata niihin toimintoihin, jotka ovat asiakkaille tärkeitä ja joissa asiakaspalautteen
perusteella on tunnistettavissa selkeitä ongelmia.
Yliopistotasolla toimintojen kehittämisen resursoinnissa tulisi siis keskittyä asiakkaiden
ilmoittamien ongelma-alueiden korjaamiseen (aineistot ja tilat). Tiedekuntien ja
kirjastoyksiköiden kehittämisresurssit voidaan kohdentaa vielä tarkemmin niille alueille,
joihin asiakkaiden tyytymättömyys kohdistuu, koska toiminnot tunnetaan
yksityiskohtaisemmin yksikkötasolla. On myös tärkeää selvittää, mihin asioihin voidaan
puuttua. Kaikkiin asiakkaiden toivomuksiin ei välttämättä ole mahdollista reagoida
nykyisten resurssien puitteissa.
Asiakkaille, erityisesti tutkijoille, opettajille ja jatko-opiskelijoille on keskeistä käytetyn
aineiston kattavuus, saatavuus ja ajantasaisuus riippumatta siitä, onko kyseessä
painettu vai elektroninen aineisto. Painettujen aineistojen osalta tilanne on suhteellisen
hyvä, vaikka muutamilla alueilla on ongelmia kattavuudessa ja ajantasaisuudessa.
Näihin ongelmiin tulee puuttua, koska painettu kokoelma on asiakkaille edelleen tärkeä
tietoaineisto.
Noin puolet kaikista vastanneista oli tyytymättömiä Helsingin yliopiston elektronisten
aineistojen saatavuuteen ja osa koki myös aineistojen käytettävyyden ongelmaksi.
Joillakin tieteenaloilla asiakkaat pitivät myös painettuja aineistoja riittämättöminä
(kokoelmat ja kokoelmien ajantasaisuus). Painettujen aineistojen ajantasaisuutta tulisi
parantaa ja erityisesti elektronisten aineistojen käytettävyyttä ja saatavuutta tulisi
kehittää niin, että tulevaisuuden kirjastolaitos kykenee tarjoamaan asiakkailleen
vaivattomasti saatavilla olevat monipuoliset e-aineistot, jotka palvelevat kaikkia
tieteenaloja. Mikäli aineistojen laatu ja käytettävyys saadaan vastaamaan kirjastojen
erittäin korkeaa asiakaspalvelun laatua, tulevaisuuden kirjastopalvelut ovat suurella
todennäköisyydellä erinomaiset.
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Kirjastojen tulisi ehdottomasti selvittää mistä tyytymättömyys johtuu ja mihin
aineistoihin asiakkaiden tyytymättömyys liittyy. Asiakaskyselyn kokoelmia koskevia
seikkoja tulisi selvittää tarkemmin esimerkiksi tutkimus- ja opetushenkilökunnalle
suunnatuilla haastattelututkimuksilla. Organisaatiolle voisi olla merkittävää selvittää,
ovatko kyseessä esimerkiksi FinELibin aineistot vai yhteisten hankintojen ulkopuolella
hankitut aineistot? Käyttäjälle hankintakanavalla ei ole merkitystä, koska aineisto joko
on saatavilla tai ei ole. Tunnettuus ja saatavuus riippuvat paljolti tarjonnasta,
markkinoinnista ja koulutuksesta. Voidaanko asiakastyytyväisyyttä parantaa
tehostamalla koulutusta ja tiedottamalla huomattavasti nykyistä aktiivisemmin tarjolla
olevista elektronisista aineistoista? Onko pelkkä koulutuksen ja tiedottamisen
tehostaminen edes riittävä ratkaisu ongelmaan?
Jatkossa tulisi myös pyrkiä selvittämään, miksi e-aineistojen saatavuus koetaan
paikoitellen heikoksi myös aloilla, joilla e-aineistoja on tunnetusti muita tieteenaloja
paremmin tarjolla. Tiedonhankinnan koulutuksen vaikutukset aineistojen ja
käyttöliittymien tuntemukseen ovat ilmeiset, joten sitä tulisi tarjota mahdollisimman
paljon ja myös aktivoida käyttäjiä osallistumaan koulutukseen esimerkiksi
tiedottamalla. Seuraavan kyselyn tuloksista (kevät 2007 – arvioitu ajankohta)
saataneen alustavia tietoja mm. infolukutaidon opetusohjelmaan sisällyttämisen
vaikutuksista.
Opiskelijat toivat herkemmin esiin kirjaston tiloissa ilmeneviä puutteita, koska he
käyttävät tiloja säännöllisesti. Viihtyvyys, käyttömukavuus ja riittävä määrä työvälineitä
ovat välttämättömiä opiskelijalle. Ilmeisesti kirjastoissa ei ole täysin onnistuttu
vastaamaan ryhmätyö- ja lukutilojen kasvaneeseen tarpeeseen. Jatkuvasti yleistyvä
monimuoto-opetus, kasvavat opiskelijamäärät ja verkon käytön välttämättömyys
opinnoissa edellyttää, että opiskelijoille on jatkossa tarjolla myös riittävä määrä
tietokoneita ja tiloja, joissa tietokoneita voi käyttää opiskelun ja ryhmätyöskentelyn
yhteydessä.
6.1 Kyselyn ja mittausmenetelmien kehittäminen
Helsingin yliopiston kirjastoilla on nyt käytössä yhteinen asiakaspalautejärjestelmä,
jolla voidaan kerätä systemaattisesti asiakaspalautetta kirjaston eri palveluista.
Tulosten pohjalta voidaan tehdä arvioita asiakastyytyväisyydestä ja kirjastopalvelujen
laadusta asiakasnäkökulmasta. Palvelujen kehittymistä voidaan seurata vertailemalla
aikasarjoja. Kerätyn datan pohjalta tunnistettuihin onnistumisiin ja erityisesti
epäonnistumisiin tulisi ehdottomasti reagoida. Asiakaskysely jonka tuloksiin ei
reagoida, ei herätä luottamusta asiakkaissa, eikä toteuta kehittämissuunnitelmien ja
strategian edellyttämää asiakaslähtöisyyttä.
Asiakaskysely on tarkoitus toteuttaa joka toinen vuosi. Seuraava kysely järjestetään
2007 ja kerättyä aineistoa voidaan ensimmäistä kertaa vertailla aikaisempiin tuloksiin,
koska kysymykset pysyvät samana ja ovat kaikille yhteisiä. Kyselyä tulisi kehittää
jatkossakin niin, että sillä voidaan mitata keskeisten kirjastopalvelujen laatua. Jos
kirjastot alkavat tuottaa uusia palveluita, näitä uusia palveluita voidaan mitata ottamalla
ne mukaan asiakaskyselyyn. Luvussa 3.3. mainittujen uusien asiakaskysely- ja
raportointityökalujen käyttömahdollisuudet tulisi selvittää ja pyrkiä ottamaan käyttöön
sopiva ohjelmisto. Ohjelmistojen käytettävyyttä ja mahdollista yhteistä lisensointia
selvitetään tällä hetkellä Kansalliskirjastossa ja myös Helsingin yliopiston tasolla.
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Kyselyn jatkuvuus Helsingin yliopistolla voitaisiin taata käyttämällä muodostettua
projektiryhmää kyselyn toteutuksessa ja tulosten käsittelyssä. Tulosten käsittely vie
kuitenkin aikaa ja resursseja ja vaatii tilastoasiantuntemusta, joten voisi olla perusteltua
harkita erillistä asiakaskysely- tai tilastoryhmää, joka analysoi tulokset ja tuottaa niiden
pohjalta tilannekatsaukset ja suositukset toiminnan kehittämiselle.
Tilastoasiantuntemus ja menetelmien ja mittaristojen tuntemus ovat jatkossa yhä
tärkeämpiä. Samoin edellä mainitut uudet kysely- ja raportointityökalut, jotka
vähentävät datan keräämiseen kuluvaa aikaa ja nopeuttavat analyysia ja raportointia.
Kirjastojen kysely mittaa asiakkaiden mielipiteitä palvelujen nykytasosta Asiakkailta siis
pyydetään kyselyhetken mielipide, joka kertoo asiakastyytyväisyyden ja tätä kautta
subjektiivisen näkemyksen palvelun laadusta. On tärkeää pohtia mistä saadaan
käyttöön reliaabelit ja validit mittarit tulosten arviointiin. Onko tilanne, jossa yli
kolmasosa asiakkaista on palveluun tyytymättömiä hyvä? Yksityisellä sektorilla
vastaava tulos asiakaspalveluista aiheuttaisi todennäköisesti välittömiä toimenpiteitä
(tai konkurssin). Voidaanko tyytyä tarkastelemaan pelkästään tulosten keskiarvoja, vai
tulisiko pikemminkin pyrkiä sopimaan tarkempia asteikkoja asiakastyytyväisyydelle ja
kehittää resursoinnin vaikutuksia kuvaavia mittareita? Kyselyä voidaan käyttää
toiminnan kehittämisen ja suunnittelun välineenä entistä tehokkaammin, jos kunkin
palvelualueen mitatut asiakaskyselyn tulokset kytketään niihin suunnattuihin
resursseihin. Resursoinnin vaikutusta voitaisiin tutkia vertaamalla tiettyyn palveluun
käytettyjä resursseja suhteessa asiakastyytyväisyyteen ja johtamalla näistä toimintaa
kuvaavia tunnuslukuja45. Toimintaa kuvaavat tunnusluvut tulisi myös sisällyttää
prosessikuvausten yhteyteen, mikäli mahdollista, koska niillä voidaan tarkastella eri
prosessien syötteitä ja vaikutuksia prosessin tuloksiin.
Kansallisen tason kirjastotilastoa ylläpitää vain kolme henkilöä (Kirjastojen
tilastotietokanta - KITT ja KOTA). Helsingin yliopistolla kirjastotilastojen parissa toimii
yksi henkilö. Tilanne on kestämätön, jos tilastoja ja tunnuslukuja halutaan käyttää
tehokkaasti toiminnan seurannassa ja kehittämisessä. Kansallisella tasolla voisi olla
käytännöllistä harkita ARL:n tilasto-ohjelman46 kaltaista menettelyä, johon ylipistotason
kyselyt ja tilastot kytketään. Tämä edellyttäisi kansallista selvitystä asiakaskyselyistä ja
mittaristosta. Mittaus- ja kyselymahdollisuuksia on tarkoitus selvittää alustavasti
vuosina 2006 – 2007 KKA:n rahoituksella Yliopistokirjastojen neuvoston toimesta.
6.2 Lopuksi
”Lainauksen ja palautuksen pitää onnistua 24/7.  Rättivääpelöinti pois.  Kirjat on
tarkoitettu luettaviksi, ei hyllyyn hallinnoitaviksi!” – Tutkija, 32
Kirjastoissa on viime vuosina tapahtunut suuria muutoksia ja muutokset jatkuvat myös
tulevina vuosina. Nykyinen kirjasto-organisaatio ja tarjotut palvelut eivät välttämättä
kykene tyydyttämään käyttäjien tarpeita, koska myös tarpeet muuttuvat. Nykyaikainen
opiskelu ja tieteen tekeminen edellyttävät, että kirjasto seuraa aikaansa ja reagoi
muutoksiin kehittämällä palvelujaan asiakkaiden tarpeiden mukaisiksi. Vaikka
tieteellisillä kirjastoilla ei toistaiseksi ainakaan Suomessa ole merkittäviä kilpailijoita,
tulevaisuudessa tilanne saattaa muuttua. Kirjastojen tulisikin tarttua haasteeseen ja
pyrkiä tarjoamaan mahdollisimman korkeatasoisia ja monipuolisia palveluita
45 Laitinen M. & Vakkari M., Kirjastopalvelujen resursoinnin vaikutuksen mittaaminen asiakastyy-
tyväisyyden ja tilastojen avulla, 2006, draft.
46 http://www.arl.org/stats/index.html
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asiakkailleen, jotta mahdollisiin tulevaisuuden haasteisiin ja kilpailutilanteisiin voidaan
vastata hyvistä lähtökohdista. Palvelut tulisi siis kehittää asiakkaiden tarpeisiin
vastaaviksi sen sijaan, että yritetään sovittaa asiakkaita mukautumaan tarjottuihin
palveluihin. Kirjasto on asiakkaita varten, ei päinvastoin. Kirjastolla ei myöskään ole
mielekästä funktiota ilman asiakkaita, se ei siis ole itseisarvo vaan tuottaa arvoa
yhdessä asiakaskuntansa kanssa.
Kirjastojen roolia opetus- ja tutkimusinfrastruktuurissa tulisi selkeyttää niin, että
kirjastoja ei nähdä pelkästään opetuksen ja tutkimuksen tukipalveluina vaan näiden
kiinteänä osana. Asiakaslähtöisyys on yksi tapa edistää kirjastopalveluiden
merkittävyyttä ja vaikuttavuutta ja myös osoittaa asiakkaille, että kirjasto on valmis
mukautumaan heidän tarpeisiinsa ja tukemaan tehokkaasti heidän toimintaansa. Jos
asiakkaat mieltävät kirjaston välttämättömäksi ja olennaiseksi osaksi omaa
toimintaansa, kirjaston merkittävyys on helpompi osoittaa käytännössä ja se on
helpompi kytkeä myös paperilla ja laatujärjestelmissä tutkimus- ja
opetusinfrastruktuuriin ja näiden prosesseihin.
Toimivat ja tehokkaat kansallisesti ja kansainvälisesti tunnustetut kirjastopalvelut ovat
tapa vahvistaa Helsingin yliopiston asemaa huipputasoisena tutkimusyliopistona.
Pelkkä tilastollinen data ja käytettyjen resurssien monitorointi ei kuitenkaan riitä,
tarvitaan myös kansallisen ja kansainvälisen vertailun kestävää näyttöä laadukkaista
palveluista. Tyytyväiset asiakkaat ovat yksi merkittävä indikaattori kirjastopalvelujen
korkeasta tasosta. Pohdittaessa kirjastojen vaikuttavuutta kansainvälisesti
merkittävään tutkimukseen, erityisesti tutkijoiden ja jatko-opiskelijoiden tyytyväisyys
tutkimuksessa välttämättömiin resursseihin on keskeistä. Jotta Helsingin ylipiston
asema merkittävänä tutkimusyliopistona voidaan taata jatkossakin, tulisi
asiakaskunnan osoittamiin kehitystarpeisiin reagoida ensi tilassa.
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8 Liiteet
8.1 Liite I - Kyselylomake
Hankkeen kyselylomake (2005).
http://www.helsinki.fi/kirjastot/esittely/hankkeet/kyselylomake2005.pdf
8.2 Liite II – Kirjastoyksiköiden raportit
Helsingin yliopiston  kirjastoyksiköiden raportit.
http://www.helsinki.fi/kirjastot/esittely/hankkeet/kirjastojen_raportit2005.zip
8.3 Liite III – Kirjastoyksiköiden tulokset
Tulokset tilastoina kirjastoyksiköittäin.
http://www.helsinki.fi/kirjastot/esittely/hankkeet/kirjastojen_tilastot.zip
8.4 Liite IV - Luottamusvälit
Luottamusvälit on laskettu vastauksille, joissa on voitu eritellä selvästi samaa mieltä /
eri mieltä olevien vastaajien suhteet. Tarkemmat tulokset eri vastaajaryhmille on saa-
tavana Helsingin yliopiston kirjastopalvelujen koordinointiyksiköstä.
Populaatio: 35552 (arvio - HY vuosikertomus 2005)
Luottamustaso: 95 % (N = kysymykseen vastanneet)
Ei pidä syyttää peiliä jos… 70
Kysymyksen
numero Vaihteluväli N Väittämä / kysymys
1.1.1 0,67 2989 Kirjaston henkilökunta on ystävällistä
1.1.2 0,75 2979 Kirjaston henkilökunta pystyy auttamaan ongelmani ratkaisussa
1.1.3 0,99 2946 Saan kirjaston henkilökunnalta riittävästi apua tiedonhakuun
1.1.4 1,55 2897 Kirjaston henkilökunta neuvoo minua käyttämään kirjaston elekt-
ronisia kokoelmia tehokkaasti
1.1.5 1,23 2980
Uskon voivani vaikuttaa kirjaston palveluihin antamalla palautetta
1.2.6 1,10 2854 Asioidessani kirjaston palvelupisteessä en joudu odottamaan
palvelua kauan
1.2.7. 1,49 2487 Saan varaamani aineiston nopeasti
1.2.8 2,34 1410
Kirjasto ostaa ja käsittelee tarvitsemani uuden aineiston nopeasti
1.2.9 2,09 903 Kirjaston kaukopalvelu hankkii tarvitsemani aineiston nopeasti
1.3.10 2,11 1226 Kirjastosta saamani tiedonhankinnan koulutus on tehostanut
omatoimista työskentelyäni
1.3.11 1,80 1728 Mielestäni kirjasto tarjoaa tarpeeksi tiedonhankinnan koulutusta
2.1.12 1,19 2985 HELKA-tietokantaa on helppo käyttää
2.1.13 1,49 2974 HELKAn hakutulokset ovat selkeitä ja helposti ymmärrettävissä
2.1.14 0,75 2943 Lainojen uusiminen on helppoa HELKAssa
2.1.15 1,24 2930 Varauksen tekeminen HELKAsta on helppoa
2.1.16 1,56 2937 HELKAn ohjeet ovat helposti saatavilla ja selkeät
2.1.17 2,78 1064 NELLI portaali tarjoaa helpon ja tehokkaan pääsyn e-aineistoihin
2.1.18 2,60 1084 NELLI portaalia on helppo käyttää
2.3.19 0,98 2737
Arvioimani kirjaston verkkosivut tarjoavat käyttökelpoista tietoa
kirjaston palveluista
2.3.20 0,97 2462 Arvioimani kirjaston verkkosivut on päivitetty ja ajan tasalla
2.4.23 1,15 2996 Olen tyytyväinen kirjaston lehtivalikoimaan
2.4.24 1,40 2996 Olen tyytyväinen kirjaston kirjakokoelmaan
2.4.25 1,52 2996 Alani aineisto on ajan tasalla
2.4.26 1,11 2996 Kirjat ja lehdet ovat hyvässä kunnossa
2.4.27 1,52 2996 Kokoelmien hyllyjärjestys on selkeä; löydän helposti tarvitsemani
kirjan tai lehden
2.5.32 1,76 2853 Oman alani aineistoa on riittävästi saatavilla elektronisessa muo-
dossa
2.5.33 1,72 2849 Helsingin yliopiston elektronisia kokoelmia on helppo käyttää
3.34 1,12 2952 Kirjaston tilat ovat viihtyisät
3.35 1,63 2850 Lukupaikkoja on tarpeeksi
3.36 1,70 2836 Tietokoneita on tarpeeksi
3.37 1,74 2704 Ryhmätyötilaa on riittävästi
3.38 1,53 2830 Lukutilat ovat rauhallisia ja hiljaisia
3.39 0,49 2923 Kirjaston tilat ovat siistit
3.40 1,32 2874 Opasteet ja pohjakartat ovat selkeitä
3.41 1,34 2889 Kirjastossa käyttämäni laitteet toimivat
3.42 0,98 2699 Lainaus- ja palautusautomaatit toimivat
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